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السلسة الأول 
| 10 | 


التخطيط لخدمة مرجعية رقمية تعاونية 
0 .ا سةة 8 سن لمك .0 :شن كاف 1 مك 


1ت 01 »* تاف 06ت »© رزإكن »© وإإواواف 0 
ا ا “كرك تت ة جعااوات- 


د. ريم بنت علي الرابغي 


الرياض 
2 سير 





مطبوعات 
مكتبة الملك نهد الوطنيبة 
السلسلة الأولى 
كم 


تعاونية بين المكتبات الجامعية السعودية 


112162 امالك 1نآ 011201:267) 101 ماتتسولوظ 


11-5 [! 2111ل 521101 لاعء 156155 5611 


د. ريم بنت علي الرابغي 


001 . 5011261011 الاللاللا تلو أ5اع/ 1121 0اظ لامع 3 ألم طأأننا امعأدعن0 عارامط 


الرياض 
648 اه/8م١6آام‏ 


لخدمة مرجعية رقمية تعاونية 
بن المكنات الحاممة السك 


112162 1121ك01آ 011201:2617) 101 115 تتتمولوظ 


115 ] 171517لطنا 521101 داعء 1215 6171م 


د. ريم بنت علي الرابغي 
أستاذ مساعد في قسم المكتبات والمعلومات 
بجامعة الملك عبدالعزيز بجدة 


مكتبة الملك فهد الوطنية 
الرياض : 5575 ١ه/‏ 8١٠٠م‏ 


001 . 5011261011 الاللاللا تلو أ5اع/ 1121 0اظ لامع 3 ألم طأأننا امعأدع0 عارامط 


الإهداء 


لم أولد كبيرة وإنما هي رحلة العمر » تماما كالشجرة الطيبة » أصلها ثابت 
وفرعها في السماء » أبصرت النور وحولي فيض من المشاعر الثرة بالحنان» 
ونبع الحنان والعطاء من الشجرة الأصل ومن فروعها في حديقة العائلة الغناء . 


فى هم 


جدي : محمد محمد سعيد آل عتيق الغانمي عميد الأسرة وربانها . 

أمي : المدرسة التي لم تقفل أبوابها يومّا ودفق الحنان . 

والدي : علي محمد الرابغيء الرجل الصديق الأستاذ؛ كانت دروسه 
الخصوصية مجانية ولكنها طاقة تجدد في العزم والإصرار وتغذي في الطموح 


مروان : شقيقي وصديقي رجل المواقف وعنوان الأخوّة الصادقة . 

سميرة باوزير : الشقيقة التي لم تلدها أمي» والشمعة التي أتمنى أن تظل 
تضيء وأن لا تحترق . 

شقيقاتي : نقط الضوء » علامات على درب مشواري الطويلء وأنجالهم 
باقات ورد فواحة أشم فيها عبير الأمل وإشراقة المستقبل . 

سعد وسلمان : أولاد أخي إرهاصات الأيام القادمة ومن أجد فيهم 
الطمأنينة إلى عمق رصيد التفاؤل وانطلاقة نحو ريادة الأفق . 

إلى كل هؤلاء قُرادى ومجتمعين» وكل من وضع يده في يدي وغمرني 
بفيض المشاعر الكريمة أهدي عملي المتواضع هذاء مع وافر التقدير 
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الفصل السادس 


والمحبة والضراعة إلى الكريم رب المنة والعطاء أن يمن على الجميع 
باليمن والخير والبركات والرضا والقبول وحسن الخاتمة . 


:و سس سح /لأمرشيفالوسيط ... 


1 !0131م الالنالنا تداعا 21 معط /[1مغ1ع3 ألم طأأننا امعأدعن0 عارام 


الموضوم الصفحة 
المقدمة م اذ[ 00000 
الفصل الأول : المقدمة المنهجية رول ا سي 
١‏ التمهيد ؤئؤ6ؤ“ْغهغد >> ك6 00000 ”م 
١‏ مشكلة الدراسة 13131 0 
١‏ تساؤلات الدراسة 3990993903052 101010110 
6/١‏ أهمية الدراسة ومبرراتها ا ااا ا ا 
0١‏ أهداف الدراسة 0 
51/١‏ مجال الدراسة وحدودها :00001310 ا ا 
١‏ منهج الدراسة وإجراءاتها 0000100003098 
١/م8‏ مصطتلحات الدراسة ا 0 000 
0١‏ الدراسات السابقة 5:7اا24اآذ5ذأ6خأ5:556ة05 000 
الفصل الثاني : الخدمة المرجعية الرقمية : المفهوم والدوافع ١‏ 
؟/ تمهيد حر مسد اص ل ا و 


ال الل لوي 
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المحتويات 


"/” إشكالية المصطلح 00011 ا ااا ا 


مقهوع الخدمة المريكفية الواقة اه ا 13 
؟/ الخدمة المرجعية الرقمية: رصد زمني لأبرز ١١41‏ 
الإنجازات 0000 
”/ الخدمة المرجعية الرقمية ودوافع ظهورها سن 
فوائد الخدمة المرجعية الرقمية ومزاياها يي 121 
الفصل الثالث : أنماط الخدمة المرجعية الرقمية 9 هشه*12 
3/٠‏ تمهيد 0 
'"/؟ أنماط الخدمة المرجعية الرقسة سن ١53‏ 
*/” نموذج مصنف لأنماط الخدمة المرجعية الرقمية....... ١١5‏ 
"/؛ إيجابيات وسلبيات بعض أنماط الخدمة المرجعية الرقمية.. ١7‏ 


الفصل الرابع : المشروعات العالمية في قطاع الخدمة المرجعية ١17‏ 


الرقمية التعاونية 
4 تمهيد طصه121«2 
4 القدية المريحقية الررقمية التعارف: مسيم اق 
6 البة ا كول الخد المرجعة الرقنية القار نز سي ايا 
4 المشروعات العالمية في قطاع الخدمة المرجعية الرقمية ١/5‏ 
التعاونية 


5 الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية في العالم العربي.... ١87‏ 
الفصل الخامس : المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية.رقمية.. ١1١‏ 


# بلس ص اقطان ل مار هيفرتيا.: 
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المحتويات 


تمهيد 1 1 1 1 1 1[ ااا 
5 المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية-...... ١9”‏ 
5 مقومات الخدمة المرجعية الرقمية تقسيم مقترح---.... ١915‏ 
المقومات البشرية ودب ا 2200000 
المقومات المادية ل 
5 المقومات التنظيمية الإجرائية ا 
الفصل السادس : تحليل البيانات الس سما ملم 9 
تمهيد 5 
7 المنهجية المتبعة في جميع البيانات ا 
5 واقع الخدمة المرجعية في المكتبات مجال الدراسة...... 74/7 
"/” تحليل بيانات الدراسة اا 0 
”/”/ الجانب المسحي رونو لاسو وناو ا 1 

أ - تحليل استجابات عمداء شؤون المكتبات مجال 
الدراسة 0000000000 

ب - تحليل استجابات اختصاصيي المراجع في 
المكتبات مجال الدراسة 22 
7 مجموعة التركيز مدمعه 5نممط اا 0 لون 

أ-المحوز الأول * الخدمة المرجعية الرقمية * 
الماهية واللأهضة ...سس هه هش 3#ة؟ 


ب - المحور الثاني : إمكانية تطبيق فكرة الخدمة 


وموك را ا لل .يي )بإ ب:ة 
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المحتويات 


المرجعية الرقمية التعاونية بين المكتبات 
الجامعية السعودية 50 

ج - المحور الثالث : المشروع المقترح لخدمة 
مرجعية رقمية تعاونية بين المكتبات الجامعية  511٠‏ 
السعودية 

د - النموذج المقترح لمشروع الخدمة المرجعية 
الرقمية التعاونية بين المكتبات الجامعيسة. »”١١‏ 
السعودية 


الفصل السابع : النتائج والتوصيات ا 0 ا ان 
تمهيد 0030000926 أ 7 
١"‏ النتائج ا ات ا 
//” النوصيات ش2ش222(2(2 ين 
”/٠‏ المقترحات للدراسات المستقبلية 0 
المراجع 0 56 
أولا : المراجع العربية 30 00 
ثانيًا : المراجع الأجنبية 0ن 
الملحق : محاور الجلسة : مجموعة التركيز. 201011225 


سسسب التخطيط #دمةمجعيةمقمية .. 
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المقدمة 


الحمد لله رب العالمين» وصلى الله وسلم وبارك على نبيه الأمين»؛ محمد 
ابن عبدالله؛ المبعوث رحمة للعالمين؛ وبعد: 

فإن هذه الدراسة تهدف إلى تصميم تصور مقترح لمشروع الخدمة 
المرجعية الرقمية التعاونية بين المكتبات الجامعية السعودية من مختلف 
الأبعاد؛ لذا فقد عمدت الباحثة إلى مسح واقع المكتبات الجامعية السعودية 
والتعرف إلى وضع الخدمة المرجعية بها بهدف التعرف إلى مدى تقبلها 
لتبني المشروع المقترح» وقد تم استطلاع آراء متخذي القرار واختصاصيي 
المراجع في تلك المكتبات حول موافقتهم على المشروع المقترح وإمكانية 
توظيف إمكانات مكتبتهم لتحقيق هدف المشروع . كما لجأت الباحثة إلى 
استخدام مجموعة التركيز مسه:6 وددمع لتطبيق منهجية استطلاع آراء 
الخبراء وأصحاب العلاقة في المجال لتكوين نظرة شاملة ومتأنية وفاحصة 
لواقع المكتبات الجامعية السعودية وإمكانية طرح المشروع المقترح للخدمة 
المرجعية الرقمية التعاونية . وقد ناقشت الباحثة مع هؤلاء الخبراء عددًا من 
النقاط البحثية وتوصلت إلى مجموعة آراء متفق عليهاء منها الإيمان الراسخ 
لدى الخبراء بأهمية الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية» وأن المكتبات 
الجامعية السعودية مجال الدراسة جاهزة إلى حد ما لتقديم هذه الخدمة 
والدخول في تكتل تعاوني يهدف لتقديم خدمة مرجعية رقمية تعاونية» مع 
ضرورة الاستفادة قدر الإمكان من المشاريع الأجنبية العاملة في هذا القطاع» 
ولو كان ذلك فيما يخص المصددر الأجنبية» وقد قدمت الباحثة تصوراً 


التتخطيط خدمة مسرجعية مرقسة 333333333333370 بئ؟ك تب لها 
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المقدمة 
مقترحا لهذه الخدمة . كما اتضح للباحثة أن هناك علاقة وثيقة بين برامج 
التعليم عن بعد وتوافر الخدمة المرجعية الرقمية ومن الملموس أن الجامعات 
السعودية مؤخرًا تبنت اتجاه التعليم عن بعد» ومن مقومات برامج التعليم عن 
بعد الجيدة توافر الخدمات المعلوماتية على مدار الساعة» ولعل الخدمة 
المرجعية الرقمية تتصدر قائمة هذه الخدماتء إذ إن المستفيد عن بعد يتوقع 
المستفيد في البيئة المادية توفيرًا لوقته وجهده. 

ضمت الدراسة سبعة فصول : 

ضم الفصل الأول مقدمة الدراسة المنهجية؛ حيث : مشكلتهاء 
وتساؤلاتهاء» وأهميتهاء وأهدافهاء ومجالها وحدودهاء ومصطلحاتهاء وتناول 
الفصل الثاني مفهوم الخدمة المرجعية الرقمية ودوافعهاء ثم تناول الفصل 
الثالث أنماط تلك الخدمة,. 

واستعرض الفصل الرابع المشاريع العالمية في قطاع الخدمة المرجعية 
الرقمية التعاونية» كما استعرض الفصل الخامس المقومات الأساسية لتقديم 
تلك الخدمة. 

أما الفصل السادس فخصص تتحليل البيانات التي جمعتها الباحثة» فيما 

ختامّاء أقدم شكري وتقديري إلى كل من قدم لي المساعدة والعون في إنجاز 


حتت لل راد ور ل 


001. /م5011326101. الاللاللا لو أواع/ 1121 /إ1مأع 3 ألم طأأننا امع1أدعن0 عارام 


المقدمة 


التيتخطيط لخد مة مرجعية مرقمية 6-55 سسسب بيب ب بي لل 


001 . 501121011 الاللاللا لل أواع/ 1121 /إ1مأع 3 ألم طأأننا امعأدع0 عارام 


001 . 5011261011 الاللاللا تلو أ5اع/ 1121 0اظ لم3 ألم طأأننا امعأدعن0 عارامط 


001 . 5011261011 الاللاللا تلو أ5اع/ 1121 0اظ لم3 ألم طأأننا امعأدعن0 عارامط 


النققينة المنهجية 
١‏ التمهيد: 


يتسم مجتمع المعلومات المعاصر بسرعة التطورات التقنية المتلاحقة 
والتي انعكست على المؤسسات المهنية » وتعد المكتبات ومرافق المعلومات 
أحد هذه المؤسسات التي تأثرت بإفرازات التقنية في معظم وظائفهاء 
وأهدافهاء وأبعادهاء وخدماتها . وقد ترجمت ذلك التأثير على شكل خدمات 
معلوماتية مطورة . 

وقد تأثرت الخدمة المرجعية بالتطورات التقنية تأثرآً ملحوظا واتضح 
هذا من خلال التطور في مفهوم الخدمة المرجعية ذاتها وظهور صفات 
جديدة تعبر عنها نتيجة لتطور الوسيط المعلوماتي مثل الخدمة المرجعية 
الرقمية» أو الافتراضية » أو الاعتبارية» أو الإلكترونية. كما تعددت أنماط 
الخدمة المرجعية وتنوعت ما بين البريد الإلكتروني واستغلال برمجيات 
الحوار والدردشة » والتراسل الفوري في إقامة اتصال ما بين المستفيد 
واختصاصي المراجع بالصوت »؛ أو بالصوت والصورة معا . كما انعكست 
تلك التطورات على المصادر المرجعية ذاتها إذ تعددت أشكالها وأصبحت 
متاحة بصور متعددة . وقد أتاحت ثورة الإنترنت بيئة خصبة لنمو تلك 
المصادرء كذلك انعكست تلك التطورات على اختصاصي المراجع ذاته؛ إذ 
لم يعد ذلك الذي يقبع فقط في مكتبه» إنما صار لزامًا عليه هو الآخر . 
افتراضيا - أن يلم بمهارات البحث والإبحار في مواقع الإنترنت للحصول 
على المعلومات المختلفة لمستفيديه» ولا يركن إلى ما تمتلكه مكتبته فقطء 


لطر 1252122 ::7181ت؟”؟”؟”_ببببي ا ل 
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الفصل الأول 


إنما يعمل على أن تنهض مكتبته بدور بوابة للمعلومات أينما كانت مواقعها 
وأشكالها . 

ولم تعد الخدمة المرجعية تقتصر على المكتبات فقط . بل أصبح 
للشركات التجارية دور منافس للمكتبات لإدراكها قيمة المعلومات من 
الناحية الاقتصادية» وأنها مطلب للعديد من الأشخاص والمستفيدين » فانتشر 
مفهوم الخدمة المرجعية الرقمية لدى تلك الهيئات التجارية التي تهدف إلى 
توفير وصول المستفيد للمعلومات المطلوبة من قبله والتي تتفق مع 
احتياجاته المعلوماتية المختلفة . ولعل هذه النظرة كانت هي المحرك الرئيس 
للمكتبات للاستفادة من التقنية في تقديم خدمة مرجعية رقمية للحفاظ على 
مكانة المكتبات وإثبات ذاتها مقابل الإمكانات المتقدمة للقطاع التجاري 
الخاص ووفقا لرأي العديد من الدراسات والأبحاث التي ركزت على أن 
الخدمة المرجعية الرقمية المتاحة من خلال وععع1 51م كانت هي الدافع 
وراء اتجاه معظم المكتبات العالمية للاستفادة من تقنيات الإنترنت في تقديم 
خدمة مرجعية رقمية(١).‏ 

كما لمست المكتبات في دول العالم المتقدم ظاهرة الانخفاض الملموس 
في عدد مرتادي المكتبة والنمو الواضح والمتزايد في إقبال المرتادين على 
الخدمات المكتبية من خلال موقع المكتبة على الإنترنت » وذلك يعود للمزايا 
التي وفرتها تلك التقنية » ومنها سرعة الاستجابة وتوفير كم معلوماتي مبني 
على خلفيات ثقافية متعددة غير محددة بما تمتلكه المكتبة كما هو الحال في 


)1( 0ه أصعوع؟ : وعه 56111 ععمع 1ع ]1 لمة 5ع ه11 لوأاع 1دآ. 0ن 2ص ناطه0 ,لإعتحطل مط 
558-58بمط .(؟١٠5)‏ ,"ولخ ,28 .701 ."2160 اسعسسدع120 01 لمم سمل " متبط 


6 --- سس سجس ا يط[ كلم مرجعيةمرقمية ٠.‏ 
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المقدمة المنهجية 
المصادر التقليدية » كما أتاحت ساعات عمل أطول؛ إذ ظهر ما يعرف 
بالخدمة أربعا وعشرين ساعة على مدار الأسبوع أو الخدمة المرجعية في 
الزمن الحقيقي ... إلخ. 
وقد تعاملت الدول المتقدمة بمنطقية عالية مع موضوع الخدمة المرجعية 
الرقمية؛ إذ ركزت على عدة حقائق مهمة ٠‏ وهي أن المصادر المرجعية 
تمثل العمود الفقري للمصادر المعلوماتية » وأنه لا يمكن تصور قيام أو بقاء 
أي مكتبة دون وجود قسم المراجع » وأن المصادر المرجعية مرتفعة 
التكاليف » لذا ومن خلال تلك المعطيات اتفقت معظم الدراسات على نفي 
مفهوم الاكتفاء الذاتي واستحالته للمكتبات في العصر الحالي » وأن البديل 
الحتمي هو الدخول في مشروعات تعاونية بهدف تقديم خدمات أفضل » 
وتقليص الإنفاق المادي والبشري على حد سواء . 
واتسع نطاق مشاريع الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية بين المكتبات على 
اختلاف نوعياتهاء ومن أبرز تلك المشروعات مشروع مكتبة الكونجرس 
بالتعاون مع 0012 وهو ما يعرف ب نقطة سؤال غم زومم تع ىن )١(‏ 
ومشروع مكتب الخدمة المرجعية الافتراضي الذي يعرف ب 780 وإلى آخره 
من المشاريع(') التي لا مجال لسردها . وأصبحت الخدمة المرجعية الرقمية 
مادة لعدد من المؤتمرات المتخصصة » وورش العمل » والأطروحاتء ومقالات 
الدوريات العلمية » وتم مناقشة أبعادها من جميع الزوايا من قبل الجمعيات المهنية 
كجمعية المكتبات الأمريكية 18.ثْ»: والاتحادات كالاتحاد الدولي لجمعيات 


١‏ ( .0100111 17نم 
1737.١ 11.05 (2‏ //نصااط 
التشوايي ا لتر ياي وي او :ري تتتت؟ت؟؟؟ب؟ب؟ب لاا 
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الفصل الأول 


أما على مستوى المكتبات السعودية فلم يرصد الإنتاج الفكري - على 
حد علم الباحثة - أي مشروع سعودي تعاوني لتقديم خدمة مرجعية رقمية 
حتى وقت كتابة هذه الدراسة » ولعل ذلك سيكرر بالضرورة السيناريو ذاته 
المرتبط بالمصادر التقليدية في المكتبات السعودية إذا تم اقتناؤها أكثر من 
مرة لكل مكتبة على حدة؛ مما يتسبب في إهدار الموارد المالية» ولعل ذلك 
مقبول في المصادر التقليدية لمبررات صعوبة النقل والتبادل ولطبيعة 
المصادر المرجعية ذاتهاء ولكن المصادر الرقمية حلت تلك المشكلة؛ إذ 
يمكن استخدام المصدر من أكثر من جهة في آن واحدء لذا فإن الأجدر 
بالمكتبات السعودية أن تستغل تلك المزاياء وأن لا تكرر أخطاء تعاملها مع 
المصادر التقليدية» وتحديداً على مستوى المكتبات الجامعية. 

: مشكلة الدراسة‎ 0١ 

أدركت مكتبات الدول المتقدمة أهمية الخدمة المرجعية الرقمية في 
الارتقاء بمستوى الخدمات المعلوماتية والحصول على مخرجات حديثة ذات 
قيمة علمية وبدرجات جودة مقبولة » نسبيًا لذا ركزت على تطويرها وعلى 
تتبع آليات تشغيلها وعلى مقوماتها » من خلال دراسات وتجارب عملية 
متعددة» وعلى الانخراط في منظومات تعاونية تجمع نوعيات مختلفة من 
المكتبات بهدف تقاسم المصادر ومقومات الخدمة المرجعية الأخرى. 

وتعد المكتبات الجامعية من أكثر المكتبات النوعية استفادة من الخدمات 
المرجعية الرقمية » وحظيت تلك الخدمة بالكثير من الدراسات المفصلة من 


0---------- سس سس ا | كلْمة مرجعيةمرقمية ٠.‏ 
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المقدمة المنهجية 

قبل الأكاديميين في أقسام المكتبات والمعلومات في العالم بهدف توظيف 
تقنيات الإنترنت في التعامل مع الخدمة المرجعية الرقمية. 

أما فيما يختص بالمكتبات الجامعية السعودية الثماني الرئيسة فقد 
حرصت تلك المكتبات كاتجاه مشترك بينها على الوجود على الإنترنت» 
بمعنى أن لكل مكتبة من المكتبات الجامعية السعودية صفحات على الإنترنت 
؛ ولكنها لا تتيح خدمة مرجعية رقمية بالمفهوم الإجرائي الذي وضعته 
الباحثة» والذي ينص على وجود سؤال من قبل مستفيد ما يحتاج إلى إجابة 
عبر الإنترنت» إذ تتاح تلك الإجابة بأنماط وسبل مختلفة» وإن كان موقع 
مكتبة جامعة الملك فهد يتيح نموذجًا لتوجيه استفسارات المستفيدين إلا أنه 
يقتصر على مجتمع الجامعة» وقد تفاوتت تلك المواقع أو الصفحات في 
توفير وإتاحة مصادر مرجعية رقمية. 

لذا فإن الدراسة الحالية ترمي إلى وضع نموذج مقترح لتقديم خدمة 
مرجعية؛ رقمية» تعاونية» سعودية» في المكتبات الجامعية الثماني الرئيسة» 
وسيناقش هذا النموذج مجموعة من الحقائق » وسيبحث عن الإجابات لعدة 
تساؤلات سيتم طرحهاء وهي تتعلق بالكوادر البشرية المقترحة لمثل هذه 
المشاريع من اختصاصيين أو متطوعين والإمكانات المادية من التجهيزات 
والبرمجيات والميزانيات المطلوبة لإنجاز الخدمة المرجوة . 

ويمكن صياغة مشكلة الدراسة بشكل منهجي في سؤال واحد رئيس وهو: 

ما السبيل لتحقيق خدمة مرجعية رقمية تعاونية بين المكتبات الجامعية 
السعودية على غرار الخدمات المرجعية الرقمية التعاونية العالمية ؟ 


اواو 7 واي ا الال اتا771اا7ااااااببببب يال 
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الفصل الأول 

: تساؤلات الدراسة‎ ١ 

إن محور هذه الدراسة هو الخدمة المرجعية الرقمية وكيفية إتاحتها في 
المكتبات الجامعية السعودية الثماني؛ لذا ستعمد الدراسة إلى الإجابة عن 
التساؤلات الآتية : 

١‏ -ماالوضع الراهن للخدمة المرجعية الرقمية في المكتبات الجامعية 

؟ - ما مقومات الخدمة المرجعية بوجه عام ؟ وما مقومات الخدمة 

المرجعية الرقمية التعاونية المقترح قيامها بين المكتبات الجامعية 


ذلك الارشباظ يموع القرائية فى السملكنة العريية السحردية : 

حول وجود خدمة مرجعية رقمية تعاونية بين المكتبات الجامعية 
ها أبرئ التماذج العالميئة القائمة هلي اتقديم كدمنة مريجعية زاقنية 

تكارنية الكروج من كلها بس لسفاف ملائمة لليمة السدوسة ؟ 


د - ما الكيفية أو الآلية التي سيتم تشغيل الخدمة المرجعية المقترحة من 
خلالها ؟ وما الدور المناط بكل مكتبة من المكتبات المشاركة ؟ ومن 
الجهة الملائمة لاستضافة هذه الخدمة وإتاحتها عبر الإنترنت ؟ 


5 - ما الضوابط التي ستحكم مقتضيات العمل في المشروع المقترح ؟ 


و يب ااا لدت تس يي ريا يسام 
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المقدمة المنهجية 
» - ما العقبات والعوائق المتوقع مواجهتها عند تنفيذ المشروع المقترح 
5 
١‏ أهمية الدراسة ومبرراتها : 
تتضح أهمية الدراسة من مضمون فكرتها المحورية التي اجتمعت عليها 
معظم الدراسات المختصة منذ فترات متقدمة وعادت وركزت عليها حديث 
كاتجاه عصري وهو ضرورة التعاون في المشروعات الحيوية للمكتبات 
ومراكز المعلومات والدخول في نسق تعاوني يجمع الجهات ذات الاهتمام 
المشترك » ولعل ما يبرز هذه الدراسة المبررات الآتية : 
١-يشغل‏ موضوع الخدمة المرجعية الرقمية حيزا كبيرآ في أدبيات 
التنخصص منذ منتصف تسيينات القرن العشرين » يقابل ذلك ندرة 
في الدراسات العربية . 
؟ ٠‏ الازدياد الكمي الملحوظ في أعداد المشروعات التعاونية عالمياًء 
والتي تهدف إلى تقديم خدمة مرجعية رقمية متميزة » وأهمية مثل 
هذه المشاريع في ظل غيابها على المستوى المحلي . 
" - الازدياد العددي الملموس للمستفيدين من خدمات المكتبات عبر 
أينما كان. 
: - عدم اقتصار المستفيد الحالي على ممتلكات مكتبته فقط» بل فرض 
مفهوم المستفيد الافتراضي الحديث نوعا من العولمة:؛ إذ إن أي 


التيخطيط لخدم مسرجعية مرقسة 33333333370007 ب ها 
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الفصل الأول 

مستفيد قد ينتفع من مزايا مشروع مكتبة الكونجرس وغيرها » 
وهكذا. 

5 - اتساع سوق النظم الآلية والبرمجيات المعدة بهدف المساندة في تقديم 
خدمة مرجعية رقمية » وتعدد البدائل وتوفرها لدعم مثل هذه 

5 - احتياج المستفيد لخدمة مرجعية رقمية ملائمة لاحتياجاته المعلوماتية 
المملكة العربية السعودية . 

١ ”“‏ ازدياد التوجه العالمي نحو برامج التعليم عن بعد » وقد تبنت 
الجامعات السعودية في الآونة الأخيرة هذا الاتجاه بشكل ملحوظ » 
وتربط معظم الدراسات بين برامج التعليم عن بعد من ناحية وتوافر 
الخدمة المرجعية الرقمية من ناحية أخرى . 

: أهداف الدراسة‎ 0١ 

تهدف الدراسة إلى الوصول لتوفير خدمة مرجعية » رقمية » تعاونية , 

١‏ - الكشف عن الوضع الراهن للخدمة المرجعية الرقمية في المكتبات 
الجامعية السعودية. 

؟ -الكشف عن مقومات الخدمة المرجعية الرقمية عامة ومقومات 
الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية المقترح قيامها بين المكتبات 


5 ندل ل ب لس سح التخطيط خدمة مجعيةرقمية ٠.‏ 
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المقدمة المنهجية 

" - استطلاع آراء بعض المختصين والمهتمين بالمجال واستكشاف 

آرائهم حول ضرورة تقديم خدمة مرجعية رقمية تعاونية بين 

- استعراض بعض النماذج للمشاريع العالمية العاملة في مجال الخدمة 
التو هدية ال فييةة الاقاط برو اسيقات بلائمة للبيقة السعونية 


٠ 5‏ التعرف إلى آلية تشغيل التصور المقترح » وتحديد دور كل مكتبة 
من المكتبات المشاركة » واقتراح الجهة الملائمة لاستضافة هذه 
الخدمة على خوادمها » وإتاحتها عبر الإنترنت. 
5 - تحديد الضوابط التي ستحكم تقديم الخدمة في المشروع المقترح . 
- التعرف إلى العوائق والعقبات التي قد تحد من إنجاز المشروع. 
/١‏ مجال الدراسة وحدودها : 
تناولت الدراسة مجالا محددآء هو الخدمة المرجعية الرقمية» وأهميتهاء 
وضرورة توفيرها من قبل المكتبات في العصر الحالي. وعليه فإن حدود 
الدراسة يمكن إيضاحها في الآتي : 
١‏ - الحدود النوعية : تناول نوعية واحدة من المكتبات » وهي المكتبات 
الجامعية . 
؟ - الحدود اللغوية : تمت تغطية الموضوع باللغتين العربية 
والإنجليزية. 


التيتخطيط لخد مة مرجعية مرقمية 55------؟؟)؟ٍبببببب ب ب ب ب ا و 
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الفصل الأول 
٠ *‏ الحدود المكانية : ركزت الدراسة في مجالها الجغرافي على 
المكتبات الجامعية في المملكة العربية السعودية» وقد تم اختيار 
الجامعات الثماني الرئيسة؛ واستبعدت الجامعات حديثة الإنشاء لعدم 
اكتمال بنيتها الأساسية . 
١‏ منهج الدراسة وإجراءاتها : 
قامت الباحثة بالاعتماد على أكثر من منهج وأسلوب لتحقيق أهدافها » 
وجمع البيانات التي تساعد في الإجابة عن استفساراتها » ولجأت الباحثة 
للمراجعة النظرية الشاملة للموضوع والجهود السابقة في المجال باللغتين 
العربية والإنجليزية. كما استخدمت الدراسة المنهج المسحي برعن5 
/ع 100010 ؛ لدراسة واقع المكتبات الجامعية السعودية الثماني الرئيسة 
للتعرف إلى إمكاناتها » وواقع الخدمة المرجعية بها » ومدى إتاحة مواقعها 
على الإنترنت لخدمة الرد على الأسئلة والاستفسارات . واستخدمت الباحثة 
أداة المقابلة المكتوبة من خلال توجيه مجموعة من التساؤلات لعمداء شؤون 
تلك المكتبات واختصاصيي المراجع بها . 
كما تم استخدام أسلوب مجموعة التركيز مده ودهه8 بقصد استطلاع 
آراء الخبراء في ماهية مفهوم الخدمة وفوائدها » وإمكانية تنفيذ الفكرة في 
المحيط الأكاديمي السعودي ؛ إضافة إلى مرئياتهم حول النموذج الذي 
تقترحه الدراسة لتقديم خدمة مرجعية » رقمية » تعاونية » سعودية » تتقاسمها 
المكتبات الجامعية الثماني الرئيسة ويكون نتيجة لتوافق الجميع عليه ويعكس 
مرئيات الفريق . 


اوبل________ ‏ ييتو | يي الا ا اه 


71 /[01136101م. الاللاللا تلوأواع/ا 1121 ماظ لإلمأع 3 ألم طأأأننا ا0ع1أدعن0 عارام 


المقدمة المنهجية 
ومجموعة التركيز 01011 وآ بدأت في الأساس كمصطلح يعني 
المقابلات المركزة وبوعنىرعام] اعددءم] أو مقابلة المجموعة بعمق م101© 
5 طامعل ؛ تاريخياً بدأ كأسلوب بعد الحرب العالمية الثانية لتقييم 
تفاعل الجمهور مع برامج الراديو ١55١0(‏ ,نتموىةلستفط؟ ين 6مدد)8) » ومن ثم 
وجد الباحثون» وخاصة في العلوم الاجتماعية في هذا الأسلوب البحثي » 
الفائدة في فهم كيفية حمل الناس آراء بعينها تجاه مواضيع أو برامج أو 
مشاريع(!) ؟ ولماذا؟ 
ويمكن تعريف هذا الأسلوب البحثي بأنه تفاعل مجموعة من المهتمين أو 
أصحاب الخصائص ذات الارتباط بالموضوع ويقوم أحد المهتمين بإدارة 
وتؤكد ميري مارثئزاك وسويل إنبىى5 ع علم2همة21 أن مجموعة التركيز هذه 
عادة ما تتكون من ” إلى ٠١‏ أفرادء ليس من الضروري أن يعرف بعضهم 
وتؤكد ميري وميج ع»11 *» 07( على أن طبيعة التفاعل لمجاميع 
التركيز مع الموضوعات الملقاة نتيجة لوجود المجموعة بعضها إلى جانب 
بعضء كما أنها وسيلة للحصول على المعلومات سريعا من الأفراد أصحاب 


6 :]3 ع2113616'كى ,8731112100 :101 0101125 5تاء10 125أون] ,اعثاء5 عع1ل ع عله2ع1/13 تكتد/1 
.(/ا ١١‏ ؟-”-؟١)صخط.كدهه]ص.‏ 1و .اع طن ]».100. له -17717717/.35.2112:0113//:نصاغط 


لاما ريا مرو 02 النات)؟7تتتتت7بابءء يبب ال 
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الفصل الأول 
التي توفرها وتعد نتائجها سهلة الفهم والوصول للمتابعين وصناع القرار(١).‏ 
وفي هذه الدراسة كان من الأهمية بمكان الاستفادة من آراء 
جوانب عدة تشمل المهنيين والأكاديميين» والقطاع الخاصء» وأصحاب 
التجربة في المجال؛ لتنعكس مجمل الخبرة هذه على طرح هذا البحث 
ومخرجاته. 
وفي سبيل الوصول لمادة الدراسة وفقاً للمنهجية المرسومة - لابد من تكوين 
خلفية نظرية كافية عن الموضوع ٠‏ اتبعت الباحثة الخطوات المنهجية الآتية : 
١‏ - حصر وتجميع الإنتاج الفكري المختص من خلال البحث في أدوات 
البحث المتنوعة» وهي على النحو الآتي : 
قائمة الإنتاج الفكري العربي في مجال المكتبات والمعلومات» 
لمحمد فتحي عبد الهادي('). 
. البحث في قواعد البيانات المتنوعة للإنتاج الفكري العالمي في 
المكتبات والمعلومات . 


)1( .1آع5618 عع11 ع عله2ع1/121 نت/1 

0 

له محمد فتحي عبد الهادي ." الإنتاج الفكري العربي في مجال المكتبات والمعلومات ١19151‏ 
"٠٠ -‏ . الرياض : مكتبة الملك فهد الوطنية . (55:١ه)‏ . ص 186١ل‏ 


.ا ---- ببس سس ححبيي ا ال يط[ كلم مرجعية رقمية ٠.‏ 
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المقدمة المنهجية 
الاستعانة ببعض محركات البحث والأدلة الموضوعية و بوابات 
المعلومات على الإنترنت . 
١‏ - التراسل مع مكتبة الكونجرس ومكتبة الإنترنت العامة عبر البريد 
الإلكترونيء؛ أو التواصل في الزمن الحقيقي مع الاختصاصيين في 
تلك المكتبات بهدف تحقيق التعامل العملي مع الخدمة المرجعية 
الرقمية» والاستفادة من آراء المختصين في هذه النماذج العالمية 
المتاحة. 
:"فحص الإنتاج الفكري» من خلال الاطلاع؛ والقراءة المتأنية» 
دوريات» وكتب» ورسائل جامعية؛ وتقارير» وأعمال مؤتمرات» 
لتحديد المقصود باللمصطلحات المستخدمة في هذه الدراسة فإن 
التعريفات الإجرائية الآتية هي المقصودة بالمصطلحات الأكثر استخداما في 
الدراسة الحالية» وهي على النحو الآتي : 

:0 1 الخدمة المرجعية الرقمية م زيمء5 عءمع,ع56 اهأأو‎ . ١ 

وهي خدمة معلوماتية قائمة على الإنترنت تهدف إلى تزويد المستفيدين 
بقدر من المعلومات من خلال الإجابة عن أسئلتهم واستفساراتهم » وربطهم 
بالمصادر الملائمة لتلبية احتياجاتهم المعلوماتية» باستخدام وسائل وبرمجيات 


ا اال ا 1 0 أن 
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الفصضل الأول سسسب 
مختلفة» منها البريد الإلكتروني» وبرمجيات التراسل الفوري والحوارء 
وبرمجيات مركز الاتصالء وتقنيات الفيديو ... إلخ . 

؟ . القاعدة المعرفية عوج8 - عواعابناههة! 8 لمج 0: 

هي قاعدة متاحة على الإنترنت تشتمل على مجموعة من الأسئلة مزودة 
بإجابات وافية مكتملة » بهدف توفير الوقت والجهد المبذول من قبل المستفيد 

٠. *‏ اختصاصي المراجع في البيئة الرقمية : 

71011 1012131 لا مماعةطارا ععمعرعاع ]1 

هو اختصاصي المراجع نفسه الذي يعمل كحلقة وصل بين المستفيد 
الحديثة 2 منها مهارة الإبحار في الإنترنت والبحث عن مصادر المعلومات 2 

: الدراسات السابقة‎ ١ 

يزخر مجال الخدمة المرجعية الرقمية بالعديد من الدراسات باللغة 
الإنجليزية يقابل ذلك ندرة في الدراسات العربية» وستعمد الباحثة في السياق 
الآتي إلى عرض الدراسات المرتبطة بالموضوع ء بادئة بالدراسات العربية 
ثم الإنجليزية » مستعينة بالترتيب الزمني » ويتضمنه الترتيب الهجائي . 


05 .ولا : الدراسات العربية : 


--------- ب ببس سس ججحب ابيب | للم مرجعية مرقمية ., 
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المقدمة المنهجية 

١‏ .إيمان فاضل السامرائي . " الاتجاهات الحديثة في الخدمات 

المرجعية/ خدمات المعلومات في المكتبات ومراكز المعلومات " . 

المجلة العربية للمعلومات . مج ١65‏ . ع١‏ . (1115م). ص 550 - 
1) 


تناولت الدراسة مفهوم الخدمة المرجعية» وعملت على رسم إطار 
تاريخي لظهور ذلك المفهوم » ورصدت التاريخ الموافق لتاريخ نشأة 
تخصص المكتبات في العالم» وهو عام 185١م‏ مستشهدة بما أورده 
صاموئيل جرين في مقالته التاريخية الشهيرة المعنونة : همئغواءع1 21مهومءم 
.5 220 1131132[ اعء زاء8 و التي ركز فيها على أن مهام المكتبي لا 
تقتصر على بناء وتكوين المجموعات فحسب » إنما تمتد لتشمل تقديم 
خدمات موجهة للمستفيد تتفق مع ميوله » ورغباته » واحتياجاته المعلوماتية 
»؛ ثم تتبعت التطورات في مجال الخدمة المرجعية زمنيا . وركزت على أن 
عام ٠11١م‏ اتضحت فيه معالم مفهوم الخدمة المرجعية وبدأ تداوله على 
ساحة التخصص كمفهوم حيوي قائم بذاته . 

كما استعرضت الدراسة مصطلح الخدمة المرجعية وارتباطه بمصطلح 
خدمات المعلومات » وتوصلت إلى صعوبة وجود حدود فاصلة بين 
المصطلحين في ظل التطورات المتلاحقة» واستعرضت تعريف موسوعة 
جمعية المكتبات الأمريكية لمفهوم الخدمة المرجعية الذي ركز على أن 
)١(‏ إيمان فاضل السامرائي . " الاتجاهات الحديثة في الخدمات المرجعية / خدمات المعلومات 


في المكتبات ومراكز المعلومات " . المجلة العربية للمعلومات . مج ١5‏ . ع١‏ . (1155١م)‏ . 
ص 56 .هم , 


ا ل ل ل ال 1913 ورين 
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الفصل الأول 
الخدمة المرجعية تعمل على تقديم العون للمستفيد » للاستفادة من المصادر 
المتاحة بالمكتبة » وذلك عن طريق اختصاصي المراجع الذي يمثل حلقة 
الوصل بين المصادر والمستفيد؛ إذ عليه أن يحلل أسئلة المستفيدين المرجعية 
؛ ويحيلهم للمصدر المعلوماتي الملائم للإجابة عنها . كما ركزت الدراسة 
نقلاً عن جميس توماسء على أهداف الخدمة المرجعية الذي حصرها في 
هدفين هما : 
١‏ . ضرورة إتاحة مصادر المكتبة للاستخدام والاستفادة منها من قبل 
مجتمع المستفيدين كافة بأسرع وقت ٠‏ وأسهل الطرق. 
١‏ .قوة الخدمة المرجعية تكمن في تحديد أماكن وجود المعلومات 
المرغوبة من قبل المستفيدين » أو بمعنى آخر التحديد الدقيق 
لمصادرها. 
كما تناولت الدراسة مفهوم الخدمة المرجعية من وجهة نظر برباءءط5 
التي تؤكد أن المفهوم الشامل للخدمة المرجعية يتضمن كل الأعمال التي تتم 
في قسم المراجع لتقديم العون للمستفيد في الحصول على إجابة لاستفساره » 
ولكنها قرنت هذه المساعدة بما هو متاح من مصادر داخل جدران المكتبة » 
وهذا يرتبط بالمفهوم التقليدي. كما أكدت الدراسة أن التطورات التقنية 
الحديثة عملت على تقليص هذا المفهوم وإزالته . 

كما استعرضت الدراسة وجهة نظر وليم كاتز ج12 «صدنلاة77 في تناول 
مفهوم الخدمة المرجعية » إذ إنه اعتبرها عملية قائمة على التفاعل وتبادل 
الاتصال بين المستفيد واختصاصي المراجع الذي يلعب دور المترجم » من 


بع 3000ل سس سسب التخطيط 4دمةمجعيةرقمية .. 


36101.71 011م. الاللاللا لو تداعا 21 ماظ 0110م ااانا [0ع1جع0 ارام 


المقدمة المنهجية 
ومضاهاتها مع ما هو متاح في مصادر المعلومات . وذهبت الدراسة إلى أن 
هذه النظرة تتواكب مع مجريات التطورات التقنية التي تفاعلت مع الخدمة 
المرجعية » ووفرت لها بيئة إلكترونية أتاحت نقل السؤال المرجعي عبر قناة 
اتصال وتحويله لأقرب مصدر للإجابة عنه » كما استعرضت الدراسة أنواع 
الخدمات المرجعية من خلال خلفيات علمية وثقافية متعددة . وتناولت 
غلبة الطابع التجاري على تلك الجهات ؛ وعدم اقتصارها على المكتبات 
ومراكز المعلومات . كما استعرضت الدراسة مستويات الخدمة المرجعية 
وناقشت التطورات والتيارات الحديثة في الخدمة المرجعية ولخصتها في ثلاثة 
تطورات رئيسة : 

١‏ -التطورات الاقتصادية. 

؟ - احتياجات المستفيدين وطبيعتها المتغيرة. 

- التطورات التقنية. 

وذهبت الدراسة إلى أن هناك تداخلات بين التطورات الثلاثة؛ إلا أنها 
ذهبت إلى أن معظم الآراء والدراسات أجمعت على أهمية العامل الثالث » 
؛ وثورة الاتصالات عن بعد . 


التمخطيط دم مجع عرقسة 3300ل ب هن 
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الفصل الأول 
واستعرضت الدراسة الاتجاهات المستجدة من جراء التطور التقني في 
مجال الخدمة المرجعية وبلورتها في أحد عشر اتجاها » وهي على النحو 
الآني؛ 
١‏ . نشوء جهات غير مرتبطة بالمكتبات ومراكز المعلومات » ويغلب 
عليها الطابع التجاري تتيح خدمة مرجعية. 
؟ - التركيز على إتاحة الوصول إلى المعلومات في مصادرها المختلفة 
من قبل المكتبات أكثر من الاهتمام باقتناء تلك المصادر داخل 
المكتبات. 
" - الاتجاه نحو استخدام الحاسبات الشخصية وارتباط الجهات بشبكات 
تعاونية ورواج ضرورة تقاسم المصادر والإعارة التعاونية. 
تمتلكه المكتبة داخل جدرانها » إنما أدى مفهوم الشبعات السابق إلى 
توسيع نطاق المصادر وإتاحتها للرواد. 
ه - التغيير الملمسوس في إستراتيجية المكتبات المرتبطة ببناء 
المجموعات وتكوينهاء مع التركيز على مبدأ الإتاحة بصورة أكبر. 
5 - التركيز على خدمات معلومات إلكترونية مرتفعة الجودة » وسريعة 
ودقيقة في الوقت ذاته . 
/ التغيير في صورة اختصاصي المراجع التقليدي, إذتحول إلى 
للحصول على إجابات مرجعية موسعة عالية الجودة والموثوقية. 


اد ب مسح اتخطيط خدمة مجعيةرقمية .. 
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المقدمة المنهجية 
ا مؤواح مقهوى القسورة ‏ والطلي ف بسحو اللتكتلاةة فى يخال الخممدة 
المرجعية. 
8 الاكهاة المكز ايد انحو التساوى وافكسام المصتناقى التغلي على كنالة: 
الميزانيات المعتمدة وملاحقة التطورات التقنية . 
الأتجاء تكو العللنية ف إنلسة الغقياك المناومافية مين كلذل 
مجهودات الاتحاد الدولي لجمعيات المكتبات .]72[ لتيسير إتاحة 
تبادل المعلومات والبيانات إلكترونياء وتحقيقا لمبدأ التدفق الحر 
وتعزيزاً لدور المكتبات ومراكز المعلومات في إتاحة خدمات معلوماتية 
١‏ -«التركيز على خدمات الاتصال المباشر . 
كما تناولت الدراسة الآراء المتحفظة حول الخدمة المرجعية » وكيفية 
التعامل مع التقنية من خلال هذه الآراء المتحفظة. 
٠ "‏ خالد عبد الرحمن الجبري . " خدمات المعلومات في مكتبة معهد 
الإدارة العامة ". مجلة مكتبة الملك فهد الوطنية . . مج6. ع١.‏ 
(المحرم جمادى الآخرة . ٠ه/مايو‏ أكتوبر 6ام). 


ص ١ل‏ ), 


)١(‏ خالد عبد الرحمن الجبري . " خدمات المعلومات في مكتبة معهد الإدارة العامة " . مجلة مكتبة 
الملك فهد الوطنية . - مج5. ع١.‏ (المحرم ٠‏ جمادى الآخرة . 57١‏ ١ه‏ / مايو -أكتوبر 1195١م)‏ 
ص 1/7/١‏ . 


ال ا ا ٠‏ همسش سمت 1 لان 
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الفصل الأول 

استهل الكاتب دراسته بالتأكيد على ثورة المعلومات وما صاحبها من 
احتياجات معلوماتية متزايدة » وتداخل القطاعات الموضوعية » وتعدد 
أشكال المعلومات ولغاتهاء وأوضح أن مكتبة معهد الإدارة - وهي المكتبة 
مجال الدراسة - قد استوعبت هذه التغييرات » إذ تعد أكبر مكتبة متخصصة 
في المملكة العربية السعودية » وعملت على تطوير إمكاناتها وخدماتها 
المعلوماتية . وركز الباحث على استعراض خدمات المعلومات المتاحة في 
مكتبة معهد الإدارة» وهي : الخدمة المرجعية » وخدمة الإعارة» وخدمات 
الإعارة بين المكتبات » وخدمة حجز الكتب » وخدمة استدعاء الكتب المعارة 
» وخدمة إرشاد القراء » وخدمات التدريب والعلاقات » وخدمة الاستنساخ » 
وخدمة الإحاطة الجارية. 

وقد أوضحت الدراسة أن مكتبة معهد الإدارة تهدف من خلال إتاحة 
الخدمة المرجعية إلى توجيه الباحثين إلى أنسب الطرق للحصول على 
المعلومات الملائمة لاحتياجاتهم العلمية » والمعلوماتية » من خلال أيسر 
الطرق وأسرع وقت ممكن. كما أن المكتبة أتاحت فريقا من المختصين 
لتقديم الإجابات للرواد عن استفساراتهم المرجعية؛ من خلال توفير مصادر 
مرجعية متنوعة ما بين ورقية أو مطبوعة » وقواعد بيانات متاحة على 
الخط المباشر ؛ أو على الأقراص المدمجة لتشكل مجموعة بؤرية 
لاختصاصي المراجع تعينه في الحصول على الإجابات المرجعية الملائمة 
وتقديمها للمستفيدين » كما أن المكتبة استغلت تقنيات الإنترنت » واستخدمت 
تقنية البريد الإلكتروني من خلال تخصيص عنوان بريدي للمكتبة يوجه 
المستفيد سؤاله من خلاله » ومن ثم يحصل على الإجابة إما من خلال البريد 
العادي » أو البريد الإلكتروني . كما أن المكتبة لا تقتصر في تقديم الإجابات 


لمع د غشغسس سح التخطيط مدمة رجعيةرقمية ٠.‏ 
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المقدمة المنهجية 

فقطء على ما تملكه أو تقتنيه من مصادرء إنما تتيح توجيه السؤال لجهات 

أخرى لها اهتمام مشترك لتوسيع دائرة التجارب والمعارف والمهارات 
وتوفير إجابة وافية للمستفيد. 

٠. "“‏ زين عبد الهادي . " النظم الخبيرة وتطبيقاتها في الخدمات 

المرجعية في المكتبات". ورقة بحث قدمت للمؤتمر العربي الثامن 

للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات بالتعاون مع الجمعية 

المصرية للمكتبات والمعلومات والأرشيف وقسم المكتبات والوثائق 

والمعلومات بكلية الآداب -جامعة القاهرة . القاهرة ( 5.١‏ نوفمبر) 

. القاهرة : الدار المصرية اللبنانية . (1999م) . ص ١55‏ . 

))1606 


تناولت الدراسة تعريف النظم الخبيرة ونشأتها التاريخية واستعرضت 
فيما يأتي : 
٠‏ تعد النظم الخبيرة نوعاً من برامج الحاسب . 
٠‏ تتفرع النظم الخبيرة عن قطاع معرفي أشمل » وهو علم الذكاء 
الاسطتاضن , 
قحل التطلى شور 4طلى تفسي طول ابلك ذف 


(1) زين عبد الهادي . " النظم الخبيرة وتطبيقاتها في الخنمات المرجعية في المكتثباث" .. 
ورقة بحث قدمت للمؤتمر العربي الثامن للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات بالتعاون مع 
الجمعية المصرية للمكتبات والمعلومات والأرشيف وقسم المكتبات والوثائق والمعلومات بكلية 
الآداب جامعة القاهرة . القاهرة ( ١‏ -4 نوفمبر) . القاهرة : الدار المصرية اللبنانية . (395١م)‏ 
اص 154 -1480, 


التمخطيط د ةر ااا قاو 
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الفصل الأول 

- تتناول النظم الخبيرة قطاعا محدداً من المجالات المعرفية. 

- تضاهي النظم الخبيرة طرق عمل الخبراء من البشر. 

واستعرضت الدراسة الاختلافات بين النظم الخبيرة وبين النظم الآلية 
التقليدية من خلال عدة عناصر أو أوجه. وهي طبيعة المجال وإمكانية 
التعديل والتلاؤم مع احتياجات كل مستفيد على حدة» ونوعية البيانات» 
والسببية؛» وسهولة التعامل». والصيانة؛ والتحديث؛ ولغات البرمجة. 
ونوعياتهاء والمعلومات» والمعرفة» والتطوير . 

واستعرضت الدراسة النشأة التاريخية للنظم الخبيرة » وأرجعت ذلك إلى 
الخمسينات من القرن العشرين الذي ظهرت فيه بدايات لغات التعامل مع 
الذكاء الاصطناعي مثل لغة البرمجة 1ه . وذهب الكاتب إلى أن منتتصف 
الستينات يعد تاريخ الظهور الفعلي للنظم الخبيرة بظهور نظام (دندرال ) 
عام 115١م‏ » ثم توالى ظهور النظم في تخصصات وقطاعات علمية 

ثم تناولت الدراسة وضع النظم الخبيرة في مجال المكتبات والمعلومات 
ونشأتها التاريخية » وذهب الكاتب إلى عدم اتفاق الدراسات في تحديد تاريخ 
معين لظهور النظم الخبيرة في مجال المكتبات » إلا أن أحد الباحثين 
(كافاناه) داوج3/30© يذهب إلى أن أول نظام خبير تم تطبيقه في مجال 
المكتبات يعود لعام 31571١م:‏ وقد اختص النظام بتناول شئون الخدمة 
المرجعية والرد على الاستفسارات . كما قدمت الدراسة مسحا للنظم الخبيرة 
في مجال المكتبات والمعلومات من خلال قواعد البيانات المباشرة » 


6ه --- بابب ب سس سجس ايع[ كلمة مرجعيةرقمية ٠.‏ 
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المقدمة المنهجية 

ووصلت إلى تحديد أهم الحقول التي تم تناولها من خلال النظم الخبيرة في 
مجال المكتبات » واحتلت الخدمة المرجعية وخدمة الرد على الاستفسارات 
المرتبة الثالثة بنسبة . وسلطت الدراسة الضوء على وضع النظم 
الخبيرة وتعاملها مع الخدمات المرجعية » إذ ترجح أنه تم تطوير الخدمات 
المرجعية في نهاية القرن التاسع عشر لتوجيه المستفيدين إلى مصادر 
المعلومات الملائمة لتلبية احتياجاتهم . وأوضحت الدراسة أن النظم الخبيرة 

- توجيه المستفيدين وإرشادهم إلى مصادر مرجعية معينة . 

- تفديم حقائق محددة . 

إتاحة معلومات متنوعة عن المكتبة أو مركز المعلومات . 

واستنتج الكاتب أن التركيز على النظم الخبيرة في مجال الخدمات 
المرجعية يعود لعدة مبرراتء منها ما يأتي : 

. النقص في أعداد الخبراء في مجال الخدمات المرجعية. 


- الزيادة المطّردة في أعداد المستفيدين الذين يرغبون في الحصول على 
معلومات معينة في وقت محدد ومتقارب جداً. 


- التدني في مستوى مخرجات الخدمة المرجعية بالمكتبة . 


الخبيرة هي البديل الأمثل أو العلاج الناجع لمشكلات الخدمات المرجعية ؟ 


التيتخطيط لخد مة مرجعية مرقمية .2-3-5 سسببى ب ع 
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الفصل الأول 

وقد ركزت الباحثة ذاتها في إجاباتها على صعوبة تطبيق النظم الخبيرة 
في الخدمات المرجعية » وأرجعت ذلك لعدة عوامل منها : 

غياب التعليمات الظاهرة للمراجع. 

- نقص أو ندرة البيانات التفصيلية للخدمة المرجعية وعملياتها . 


٠‏ العوائق المصاحبة لتحديد نوعية المعرفة التي يجب أن يشملها النظام 
الخبير. 

كما استعرضت الدراسة مزايا استخدام النظم الخبيرة وسلبياتها في 
مجال المكتبات والمعلومات. 

واختتم الكاتب دراسته بنداء للمكتبات العربية يطالب فيه بضرورة 
ملاحقة ركب التطورات التقنية في مجال النظم الخبيرة للاستفادة من الكوادر 
البشرية الضئيلة في عمليات أخرى ٠‏ ولتقديم الإجابات عن الاستفسارات 
المختلفة للمستفيدين .. وما إلى ذلك. 


4 . زين عبد الهادي . "المواقع المرجعية على الإنترنت وتأثيرها على 
مقررات المراجع في أقسام المكتبات والمعلومات" . عالم المعلومات 
0107) 


)١(‏ زين عبد الهادي . " المواقع المرجعية على الإنترنت وتأثيرها على مقررات المراجع في 
أقسام المكتبات والمعلومات " . عالم المعلومات والكتب والنشر . مج١‏ . ع١‏ . ( 
يوليو 595١م).‏ ص .١58-537١97‏ 


5 ---- _2اااا اا ببس سجس ا | كلمة مرجعيةمرقمية ٠.‏ 
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المقدمة المنهجية 

تناولت الدراسة المواقع المرجعية المتاحة على الإنترنت من حيث 
ماهيتهاء ومميزاتهاء وصفاتهاء وأكدت على أن المفهوم المرجعي الموسوعي 
عاد مجدداً نتيجة للتطورات التقنية . وأصبح هناك تداخل نوعي وموضوعي 
فيما بين الأشكال والمصادر المرجعية من قواميس ودوائر معارف وأدلة ... 
إلخ» وأضيفت لها سمة حيوية» وهي إمكانية التفاعل مع ما هو مسجل بها 
من معلومات بأشكالها المختلفة الصوت والصورة ... إلخ . وازدادت أهمية 
محركات البحث التي اتخذت مفهوم) أقرب إلى الموسوعة: إذ تتيح البحث 
باستخدام اللغة الطبيعية» وإرسال الاستفسار من قبل المستفيد عبر الإنترنت 
والبحث له عن إجابة» إما باستخدام النظم الخبيرة» أو الكفاءات البشرية والخبراء 
. وأدّت الشركات التجارية دورآ بارزآ في هذا المجال؛ ولم تعد الخدمات 
المرجعية مقتصرة على المكتباتء إنما امتدت لتشمل الشركات التجارية مثل 
وعع16 51م . وقد تناولت الدراسة مجموعة مكونة من 8١‏ موقعاً مرجعياء تم 
حصرها في الفترة الواقعة بين ١137‏ - 535١م‏ وجميعها مواقع إنجليزية. 

وتطرقت الدراسة لفئات المصادر المرجعية وأشكالها والتداخل بينهاء 
وعقدت مقارنة بين المرجع المطبوع والموقع المرجعيء من حيث عدة نقاط 
وهي : 

السعة النوعية ومدى ارتباطها بالمادة المرجعية وطريقة التنظيم 
والبحثء والسعة والكمية ومداهاء والسعة الزمنية ومداهاء والسعة المكانية 
ومداهاء ووسائل المساعدة المعينة للوصول للمعلوماتء والنواحي الشكلية؛ 
وفلسفة الاقتناء التي تحكم الحصول على المرجع . 


التمخطيط د ع رصي با اق 
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الفصل الأول 

وتعرضت الدراسة لضرورة إلمام الطالب الجامعي المختص في مجال 
المكتياف والمداونداك بمجبر عدن الموارااك يستقها مق خلال مقور 
المراجع العامة والمتخصصة . إذ لابد من تغيير جذري لمحتويات المقرر 
البخلائرااتردياتها ياه 

+ القعافل مع الدر اجم بمتطفية غالية تكفل الفوى العيق لتداكل النصلدن 

المرجعية نوعيا وموضوعيا بسبب التطورات التقنية. 

+ إذزاف كينية التعامل مع الفسوكن القائقة ومدركات البح 

, الإلمام بكيفية التعامل مع تقنيات الإنترنت والبروتوكولات المختلفة‎ ٠ 

الحقك بالدر ابيئة كافة بالمو اكع :السو جضزة" فا لالز نش حرفي هجتا 

باسم الموقع» مع نبذة مختصرة لكل موقع . 

ه . حسن بن عواد السريحي . " قسم المراجع بمكتبة جامعة الملك 
عبدالعزيز : دراسة حالة ". مجلة المكتبات والمعلومات العربية . 
س؟١.‏ ع؟. ( أكتوبر 7١٠٠م/‏ رجب 575١ه)‏ . ص 3١‏ 0,و(1). 

كدمات معارمقية لزواذ هاه و حدق هذه الحنيات حي الكدمنة المرجمية من 
)١(‏ حسن بن عواد السريحي . " قسم المراجع بمكتبة جامعة الملك عبدالعزيز : دراسة حالة ". 


مجلة المكتبات والمعلومات العربية . س؟37.ع:.( أكتوبر ١١٠5م/‏ رجب 575١ه)‏ . ص 
الى 


يحو ايض الوا ع 1 
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المقدمة المنهجية 
الوسيط بين المستفيد وما يحتاجه من معلومات مسجلة داخل المصادر 
المرجعية . وركزت الدراسة على أن الخدمة المرجعية تأثرت تأثيرً واضحاً 
بالتطورات التقنية المتلاحقة» وبالذات بظهور الوسيط المتشعب صاحب 
الإمكانات التفاعلية والترابطية» وهو شبكة الإنترنت . وتناولت الدراسة 
وضع قسم المراجع في مكتبة جامعة الملك عبدالعزيز بهدف تقييم ذلك 
الوضع من خلال مجموعة من النقاط» هي : موقع القسم ومساحته» والأثاث 
والتجهيزاتء والميزانية المعتمدة» وحداثة المصادر والتنظيم المستخدم 
والخدمات المتاحة والتقنيات المتبعة» والعاملون في القسم . وقد تناولت 
الدراسة مفهوم الخدمة المرجعية من زوايا مختلفة حسب ما ورد في الإنتاج 
الفكري المختص العربي والأجنبي» وتطرق لمهام قسم المراجع في المكتبات 
الجامعية . 
وركزت الدراسة على ندرة الدراسات العربية في المجال» مقابل وفرته 
في الإنتاج الإنجليزي » إذ تنوعت الدراسات وتناولت مفاهيم جديدة للخدمة 
المرجعية » منها : المراجع الجاهزة:» والمراجع الافتراضية؛ واستخدام 
تقنيات الربط الشبكي » وتوفير المعلومات والإجابات للمستفيدين عبر البريد 
الإلكتروني» دون الحاجة لزيارة المكتبة في الواقع الملموسء إنما من خلال 
موقع المكتبة الافتراضي على شبكة الإنترنت يستطيع المستفيد توجيه 
سؤاله» والحصول على إجابات موسعة لا تقتتصر على إمكانات ومصادر 
وخبراء المكتبة فقط » إنما تمتد للاستفادة من المصادر المرجعية المتناثرة 
على شبكة الإنترنت » والاستفادة من الخبراء الافتراضيين . 
كما أكدت الدراسة على أن دول العالم المتقدم لاحظت تدنيا ملحوظ في 
ارتياد الأفراد لقسم المراجع في المكتبات في الواقع المادي الملموس » يقابله 


التتخطيط لخدم مسرجعية مرقسة 3333333370007 ب ل ل ب هك 
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الفصل الأول 
ارتفاع في نسبة ارتياد الموقع من خلال شبكة الإنترنت » وذلك يعود لعوامل 
كثيرة لمسها المستفيد منها سرعة الإجابة؛ واتساع التغطية وشمولهاء والدقة ... 
إلخ» كما ظهر ما يعرف بالخدمة المرجعية ١5‏ ساعة على مدار الأسبوع » 
مما يحقق التفاعلية والفورية للمستفيد . 
وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج » منها ما يأتي : 
تركيز الدراسات الأجنبية على دور التقنية وتحديداً الإنترنت 
والمصادر الرقمية في تعزيز العمل المرجعي وإتاحته وبالذات في 
مجال المكتبات الأكاديمية . 
واختتمت الدراسة بجملة من التوصياتء منها ما يأتي : 
- ضرورة ربط قسم المراجع بالإنترنت مباشرة للاستفادة من الخدمات 
المرجعية المتاحة. 
الحاجة الملحة إلى تطوير وتفعيل دور موقع المكتبة على الإنترنت 
لتقديم خدمات مرجعية متطورة . 


5 سسسب سح التخطيط خدمةمجعيةرقمية ٠.‏ 
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المقدمة المنهجية 
٠‏ الارتقاء بالمستوى المهني للعاملين في قسم المراجع من خلال التأهيل 
التدريبي وبرامج التعليم المستمر . 

5 . غادة عبد الوهاب عبد الحميد أصيل . " التطورات المعاصرة 
للخدمة المرجعية ( خدمة الرد على الأسئلة والاستفسارات) " . 
الاتجاهات الحديثة في المكتبات والمعلومات . ع8١‏ . مج . ( 
ان عل قاب 19117 

بدأت الدراسة بربط المفهوم التقليدي للخدمة المرجعية بمكان أو حيز 

مادي يرتبط بمقتنيات مكتبة ما من مصادر مرجعية . واستعرضت تعريف 
جمعية المكتبات الأمريكية للخدمة المرجعية . وأوضحت أنها تقوم على 
ثلاثة محاور رئيسة : 

. -توفير المعلومات للمستفيد أو تقديم العون له لإيجاد تلك المعلومات‎ ١ 

. تعليم المستفيدين كيفية استخدام المكتبة‎ - ١ 

" - الإرشاد والتوجيه المستمر للمستفيدين» والمرتبط باختيار المصادر 

الملائمة لاحتياجاتهم المعلوماتية المتباينة . 
كما استعرضت الدراسة أن المفهوم التقليدي المرتبط بالمكان للخدمة 
المرجعية تلاشى وزال جراء التطورات التقنية التي أحدثت تغييراً جذريا في 
مفهوم الخدمة المرجعية »ء إذ لم تعد المكتبات تهتم بالاقتناء أو ملكية 


)١(‏ غادة عبد الوهاب عبد الحميد أصيل . " التطورات المعاصرة للخدمة المرجعية ( خدمة 
الرد على الأسئلة والاستفسارات) " . الاتجاهات الحديثة في المكتبات والمعلومات . ع18١.‏ 
مج5. (7١18١م)‏ . ص 199--715, 


الوا ريا و ار 7خ 17 ا 
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الفصل الأول 
المصادر فقط ء إنما بإتاحتها أينما كانت والوصول إلى المعلومات المسجلة 
بداخلها » وأدت تلك التغييرات إلى ظهور مسميات جديدة للخدمة المرجعية 
الرقمية منها : 
ع 16161620 21 لم01[ - 
كاعطاة ععمعنعاع ]ا امنا - 
عأوع0آ ععمع عا ]1 اناما - 
15 عوعمء17ع1ع ]ا عمتلم0 - 
كما استعرضت الدراسة التطورات المعاصرة للخدمة المرجعية. وأكدت 
على أن الإنترنت أتاحت نمو الخدمة المرجعية من خلال عدة أشكال 
وجهاتء منها مواقع المكتبات» إذ أتاحت المكتبات - خاصة الكبرى ٠‏ خدمة 
الرد على الاستفسارات من خلال مواقعها . وظهر ما يسمى ب ه 51د 
06 أو مدتئوءطنا ج 51م من خلال استخدام تقنيات مختلفة» منها 
البريد الإلكتروني أو نموذج خاص مصمم يعرف ب «تهم؛ م6 » ومن خلال 
الأسئلة متكررة الطرح و8840 » ومن خلال تكوين أرشيف للأسئلة 
والإجابات المرجعية المتكررة لضمان توفير الوقت والجهد . واستعرضت 
الدراسة المكتبات التي تتيح من خلال مواقعها خدمة الرد على الاستفسارات» 
منها مكتبة الإنترنت العامة » وتناولتها من حيث النشأة وتقنية تشغيل تلك 
الخدمة بهاء وسير عملية السؤال والإجابة المرجعية» وسياسة المكتبة في الرد و 
القترة الزمنية المستغرقة؛» كما استعرضت شبكة معلومات قسم المراجع 
الافتراضي (7711 77011 اعم 12651 ععمع ع2 170131 من حيث نشأتها 2 


بو ابل ببسيو يي رار ا ا 
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المقدمة المنهجية 
والجهات المشاركة في تشكيلها » كما استعرضت الدراسة نمطين للخدمة 
المرجعية الرقمية وهما : 
البريد الإلكتروني 1نهم-. 
٠‏ المحادثة عمننمه. 
ثم تناولت النشر الإلكتروني وعلاقته بنشر المصادر المرجعية على 
الإنترنت. وذهبت إلى إن المصادر المرجعية ليس لها رواج واسع على 
الإنترنت لسببين هما : 
المرجعي على الخط المباشر أم لا . 
يرتبط بالناحية المادية والربح ٠»‏ إذ ترى الباحثة أن إتاحة المصدر 
المرجعي بصورة مجانية على الإنترنت سيؤثر بالضرورة على الربح 
للناشر . 
عرجت على النشر الإلكتروني من خلال الأقراص المدمجة وتناولت تأثير 
التطورات المعاصرة على الخدمة المرجعية بشقيها السلبي والإيجابي . 
ومن التأثيرات السلبية ما يأتي : 
التخلي عن الخدمة المرجعية التقليدية المتاحة في المكتبة في الواقع 
المادي. 


التمخطيط ‏ ة رقمية 0 ااا لق 
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الفصل الأول 
الشكل الحديد للخدمة المرجعية الرقمية؛ إذ كان لأ يمثل مشكلة تذكر 
في الخدمة المرجعية التقليدية نتيجة لوجود المقابلة المرجعية . 


أما التأثيرات الإيجابية فتكمن في الآتي : 


التحول الجذري في مفهوم اختصاصي المراجع من الإرشاد والتوجيه 
والإلمام بمجموعة من المهارات البحثية والعلمية للوصول للمعلومات 
المتاحة في المصادر الرقمية وإتاحتها للمستفيدين. 

- الاستفادة القصوى للمستفيد » وذلك من خلال تنوع مصادر المعلومات من 
حيث أشكالها وعددها » إذ لم يعد يقتصر على ما تملكه مكتبته » إنما امتد 
دائرة نطاق الإجابة » إذ من الممكن أن يحصل على إجابات مختلفة من 
أكثر من طرف . كما استعرضت الدراسة مزايا البريد الإلكتروني » 
عامل الوقت والزمن » إذ من الممكن إرسال الرسالة في أي وقت على 

كما تناولت الدراسة مزايا النشر الإلكتروني بشقيه على 0-82011© أو 

على الإنترنت » ومنها: 

- الاستفادة من تقليص حجم الحيز. 

. التغعلب على مشكلة ارتفاع أسعار المطبوعات‎ ٠ 

- السرعة في تلبية احتياجات المستفيدين وإشباع رغباتهم متزامنة مع 


اال شد لاا سبي التخطيط د مة مرجعية مرقمية 7 
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المقدمة المنهجية 
الدقة والكفاءة. 

. إتاحة بدائل متعددة للبحث واسترجاع المعلومات. 

٠ ٠‏ فائقة حسن . " تقييم مصادر المعلومات المرجعية الإلكترونية 
المتاحة على ملفات شبكة الإنترنت والأقراص المدمجة " . 
الاتجاهات الحديثة في المكتبات والمعلومات . ع .١8‏ مج1 . 

١ 
.)(١0170- 31١57 ص‎ . )م5٠١(‎ 


ركزت الدراسة على الزيادة الكمية في حجم مصادر المعلومات 
المرجعية الإلكترونية التي فرضت بدورها تساؤلات عدة حول كيفية اختيار 
هذه المصادرء واقتنائها في المكتبات ومراكز المعلومات ؟ وكيف يمكن تقييمها ؟ 
وهل يتم استخدام العناصر ذاتها المستخدمة في تقييم المصادر المرجعية 
المطبوعة؛ أم هناك عناصر أخرى ؟ هل هناك جوانب اتفاق أو اختلاف .. 
إلخ ؟ وتناولت الدراسة تعريف مصادر المعلومات المرجعية» وأوضحت أن 
هناك العديد من التعريفات» ولكن لا يوجد تعريف محدد لمصادر المعلومات 
المرجعية الإلكترونية» لذا صاغت الباحثة تعريفاً إجرائيا نصه ما يأتي : أن 
مصادر المعلومات المرجعية الإلكترونية هي مصادر معلومات مرجعية 
طريق شبكاتء سواءً أكانت محلية أو عالمية» وتضم مصادر المعلومات 
المرجعية الإلكترونية المتاحة على ملفات شبكة الإنترنتء أو المتاحة على 


)١(‏ فائقة حسن . " تقييم مصادر المعلومات المرجعية الإلكترونية المتاحة على ملفات شبكة 
الإنترنت والأقراص المدمجة " . الاتجاهات الحديثة في المكتبات والمعلومات . ع 
6 . مج1 . (5١56م)‏ . ص ,١ 2720١١507‏ 


الليخطيط خدمة مرجعية مرقمية ...--2225252525 ب ٠و؟ب؟‏ ب فب © 
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الفصل الأول 
أقراص مدمجة. 


وذهبت الدراسة إلى أن مصادر المعلومات المرجعية الإلكترونية تجتمع 
مع المصادر المرجعية المطبوعة في توافر سبل الوصول إلى المعلومات 
بأقصى سرعة ويسرء ولكنها تتفوق على المصادر المرجعية المطبوعة في 
إمكانات الربط وتعدد طرق البحث وأشكال الاسترجاع؛ ويحسب لها عامل 
السرعة والمروكة والدقة. 

وذهبت الدراسة إلى أنه لا توجد فروق من الناحية الوظيفية بين مصادر 
المعلومات المرجعية المطبوعة والأخرى الإلكترونية . كما استعرضت 
الفواسة شاه وقطون مصاكر النعلوينات البرحسة الالكقر وني العاحة على 
أقراص مدمجة وانتشارها ابتداء من عام 179١م‏ وتناولت التأثيرات 
الانحالية و لماز على كه جواء لخدام ميضاض النشاوباك الفوحية 
الإلكترونية وصنفت السلبيات إلى سلبيات عامة مشتركة وسلبيات مرتبطة 
باستخدام الأقراص المدمجة وسلبيات مرتبطة باستخدام شبكة الإنترنت منها 


واشتمال بعضها على معلومات خاطئة في بعض الأحيان » كما أنها 
تتصف بالشمولية والحداثة . 
على الإنترنت واختفاء بعضها وظهور مصادر مرجعية أخرى محلها 


١ه‏ 3-7 5 ات سس سس حبسي ا الل بيرط دمة مرجعية رقمية ٠١‏ 
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المقدمة المنهجية 

دون الإشارة إلى ذلك؛ مما يعرقل فكرة إعداد دليل بعناوين المواقع 

كما ناقشت الدراسة ضرورة توافر معايير لتقييم مصادر المعلومات 
الفرجعية الإللكتروقية إذ "إن :الوبنيظ الإلكتووفي فريك ترافر معابير لم تكن 
معروفة في الوسيط المطبوع » واستعرضت أهم التجارب والآراء الواردة 


الاتي: 
١‏ - المسئولية» وتنقسم إلى : المسئولية الفكرية؛ والمسئولية المادية توإترمطاننه 


؟ - المجال عممع5 » ويشتمل هذا المعيار على ستة عناصرء هي : 
أ - المجال الكمي. 
ب - المجال الزمني. 
ج ٠‏ المجال المكاني. 
د ١‏ المجال اللغوي. 
ه - المجال الشكلي. 
و - المجال الموضوعي. 
" - القدرة الاسترجاعية وهننااطدمه0 لداعتناء1. 
؟ - دعم المستفيد 6زوممنا5 نرهءوتا. 


ه - المعلومات روغ وسسصكمة. 


الليخطيط خدمة مرجعية مرقمية ٠.‏ --22-232-2سآ؟؟7بب ب فب وه 
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الفصل الأول 
5 - المتطلبات المادية والتجهيزات عنوم 5058 / عند لندلز 
115 . 
/ - الجوانب الشكلية ممنامتووهء<آ لوعنووطط. 
6 - التكاليف ئوه©. 


وقامت الدراسة بتطبيق المعايير السابقة على مجموعة من مصادر 
المعلومات المرجعية الإلكترونية بشكليها المتاح على أقراص مدمجة:؛ أو 
على شبكة الإنترنت . وقد تم توخي التنوع فيها من خلال مراعاة التنوع 
اللغوي وتنوع أشكال مصددر المعلومات المرجعية من كشافات وقواميس 
ودوائر معارف ... إلخ» كذلك مراعاة التنوع الموضوعي مثل : الزراعة. 
الموسيقىء المكتبات؛ والمعلومات ... إلخ . وتمت مراعاة عامل الوقتء إذ 
تم اختيار المصادر ذات التاريخ الطويل » وتلك التي تحتاج لأجهزة وبرامج 
تشغيل مختلفة. بلغ عدد المصادر ثلاثين مصدراً مرجعيا إلكترونيا » ومن 
خلال إجراء تجربة فعلية وقياس المعايير تم التوصل لمجموعة نتائج» منها : 
. مقدرة اختصاصي المراجع على التعامل مع الحاسبات الإلكترونية 
وشبكة الإنترنت تعكس إمكانية استخدامه لمصادر المعلومات 
المرجعية والوصول إلى المعلومات المتاحة بها بأيسر الطرق وأقل 
وقت ممكن. 
. أوضحت التجربة أن مصادر المعلومات المرجعية الإلكترونية 
العربية أقل بكثير من المصادر ذاتها المتاحة باللغة الإنجليزية . 


هوم 3-3-3-3 سس سسسب التخطيط 4دمةمجعيةمقمية .. 


71 !36101 011م. الالناللا تلوأواع/ا 1121 ماظ لامع 3 ألم طأأأننا امع1أدعن0 عارام 


المقدمة المنهجية 
تجتمع مصادر المعلومات المرجعية المطبوعة والإلكترونية » على 
حد سواء » في عناصر التقييم الآتية : المسئولية» والمجال» 
والمعلومات» والجوانب الشكلية التي تشتمل عليها كل منها . 
- تنفرد مصادر المعلومات المرجعية الإلكترونية في عناصر التقييم 
الآتية: القدرة الاسترجاعية» ودعم المستفيد» والمتطلبات المادية» 
والتجهيزات. 
/ . محمد جعفر عارف ومحسن السيد العريني . " مكتبة الإنترنت 
العامة نموذج للمكتبات الرقمية : دراسة تحليلية لأهدافها ووظائفها 
وخدماتها ". الاتجاهات الحديثة في المكتبات و المعلومات . 
ع18.مج 39‏ (7١6٠م).‏ ص 1(99.37179). 
ركزت الدراسة على أن الإنترنت وفرت بيئة ومجالاً خصبا لنمو 
مشاريع المكتبات الرقمية مستشهدة بالأمثلة الحية القائمة في دول العالم 
المتقدم كالولايات المتحدة الأمريكية وغيرهاء واستعرضت الدراسة مفهوم 
المكتبة الرقمية . وذهبت إلى عدم وجود مفهوم واحد مقنئن ومجمع عليه من 
قبل المختصين » إنما هناك بعض الجهود الفردية التي تصدت لوضع 
تعريف للمكتبة الرقمية» كما اشتركت بعض المصطلحات على سبيل 
الترادف مع هذا المصطلح مثل المكتبة الافتراضية والمكتبة الإلكترونية ... 
إلخ. 


)١(‏ محمد جعفر عارف ومحسن السيد العريني . " مكتبة الإنترنت العامة نموذج للمكتبات 
الرقمية : دراسة تحليلية لأهدافها ووظائفها وخدماتها ". الاتجاهات الحديثة في المكتبات 


التيخطيط د مة مسجعية سرقمية 3337707077 ههه 
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الفصل الأول 

وتناولت الدراسة مكتبة الإنترنت العامة نموذجًا لمكتبة رقمية متاحة 
على البيئة الإلكترونية» وتناولتها من حيث نشأتها؛ إذ تعود فكرة إنشاتها إلى 
ربيع عام 155١م‏ . واستعرضت البيان الذي يناقش في بنوده رسالة مكتبة 
الإنترنت العامة» إذ تعتبر المكتبة مؤسسة عامة خدمية» وبيئة تعليمية نشأت 
في مدرسة المعلومات في جامعة متشيجان» وتقوم مكتبة الإنترنت العامة 
على مبدأ الحرية في تدفق المعلومات والمساواة في إتاحتهاء وعرض الآراء 
ووجهات النظر المتباينة» وتعمل على تحقيق مبادئ المكتبات التقليدية ذاتهاء 
إنما بصورة أكثر جاذبية وفاعلية ودقة» من خلال استغلال الأدوات التقنية . 
كما تقوم على احترام مبادئ الحقوق المكتبية . 

واستعرضت الدراسة الخدمات التي تقدمها مكتبة الإنترنت» وهي مركز 
الخدمة المرجعية؛ إذ يتتضمن مجموعة من مراجع جاهزة» ويشتمل على 
خدمة الرد على الأسئلة والاستفسارات المرجعية» ويتم اختيار المراجع 
الجاهزة وفقا لمواصفات خاصة:؛ وهي : الاستمرارية» وجودة التنظيم» 
وشمولية معالجة المعلومات بهاء ووضوح بيان المسئولية . وأوضحت 
الدراسة أن خدمة الرد على الأسئلة المرجعية يتصدى لها مجموعة من 
المتطوعين أصحاب خلفيات علمية وثقافية متباينة» مما يتيح إجابات متنوعة 
بتنوع تلك الخلفيات» كما أن المكتبة تتيح فرصة تدريب أمناء المكتبات 
والمختصين » وتتيح فرصة تدريب الطلاب الملتحقين ببرامج تعليمية في 
أقسام المكتبات والمعلومات بصورة فعلية» للتعامل مع الخدمة المرجعية من 
خلال المشاركة في تقديم الإجابات المرجعية. كما ناقشت الدراسة كل من 
سلبيات ومزايا الخدمة المعتمدة على جهود المتطوعين . وأوضحت أن 
مكتبة الإنترنت العامة تعمل على تشكيل قائمة بالأسئلة المرجعية المطروحة 


5 لل سس سسسب الخطيط دمة مرجعيةمقمية ٠.‏ 
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المقدمة المنهجية 
بصورة مستمرة » وتحفظها مزودة بإجاباتها لتنشئ بها أرشيفا قابلا للبحث 
من قبل المستفيدين» مما يعمل على توفير الوقت والجهد . وعرضت أقسام 
مكتبة الإنترنت العامة» وهي : قاعة الاطلاع؛ وقسم لخدمات المراهقين 
يشتمل على الفئة العمرية الواقعة بين ١91- ١7‏ عامّاء وقسم للشباب» وقسم 
قاعة العرضء وقسم يتيح خدماته لأمناء المكتبات للارتقاء بأدائهم المهني 
والعمل على تطويره من خلال كشف آخر المستحدثات في المهنة. 
واستعرضت الدراسة العاملين في مكتبة الإنترنت العامة» ومصادر تمويلها. 
وخرجت الدراسة بمجموعة من النتائج» منها : 
أن الإنترنت أتاحت إمكانيات أكبر لإنشاء مكتبات رقمية تقدم من 
خلالها خدمات معلومات بصورة أكثر كفاءة وفاعلية. 
-أتاح توافر المصادر المرجعية على الإنترنت فرصة تقديم خدمات مرجعية 
متطورة . 
- تنشيط الاستفادة من بعض مصددر المعلومات التي كانت غير نشطة في 
المكتبات التقليدية» مثل مصددر المعلومات الحكومية» والمجموعات 
الأرشيفية» والمجموعات الخاصة:. والدوريات المتاحة على شبكة 
الإنترنت . 
وانتهت الدراسة بجملة من التوصيات » منها ما يأني : 
- حتمية استفادة العالم العربي من تجربة مكتبة الإنترنت العامة» والعمل 
على إنشاء مشاريع مماثلة للارتقاء بمستوى المهنة مع عدم إغفال 
خصوصية المجتمع العربي والتقاليد والثقافة العربية . 


تخبط ل ع رقي 111 سب ام 
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الفصل الأول 
+ الل صل مكافقة السائن البانية المرفيطلة يتك النشو صاضة من 
خلال توفير مصدر ثابت للدخل » مما يضمن استمرار العمل وتوفير 
خطة تسويقية لترويج أنشطة هذه المشاريع. 
«كرؤرة الانتفدة من النصكر: المطريقية القاقة فليا والمقاسة على 
شبكة الإنترنت كمجموعة رئيسة أو نواة في تشكيل مشروع مكتبة رقمية 


؟ . سعد بن سعيد الزهري. الخدمات المرجعية الإلكترونية: ماهيتها 
وواقعها وكيفية استفادة المكتبات العربية منها . مجلة مكتبة الملك 
فهد الوطنية . مج١٠.‏ ع5. رجب . - ذو الحجة 5475 ١ه/‏ سبتمبر 
5م -فبراير 5١٠٠٠م.‏ ص 5ه .5 .)1(١١‏ 
ذهبت الدراسة إلى توضيح دور الخدمة المرجعية واعتبرتها أهم 
الخدمات التي تقدمها المكتبات بجميع نوعياتها على الإطلاق . وأكدت 
الدراسة على أن المختصين يعملون على استغلال أي تقنية حديثة في سبيل 
توظيفها في مجال الخدمة المرجعية ». منها تقنية الأقراص المدمجة 
والإنترنت. 
وتناولت الدراسة مفهوم المكتبة الرقمية ونشأتها ومميزاتها وصفاتهاء 
منها أنها: 


)١(‏ سعد بن سعيد الزهري. الخدمات المرجعية الإلكترونية: ماهيتها وواقعها وكيفية استفادة 
المكتبات العربية منها. مجلة مكتبة الملك فهد الوطنية . مج١٠.‏ ع5١.‏ رجب . ذو الحجة 545765 ١ه/‏ 
سبتمبر _ فبراير 5م ص 5-55 ٠١‏ 5 


صصص سس سسسب الخطيط دمة مرجعيةمقمية ٠.‏ 
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المقدمة المنهجية 

٠‏ ليست وحدة مستقلة بذاتها. 

تعمل على إتاحة الوصول للمعلومات الرقمية. 

. أنها تعتمد على تقنية معينة لربط المصادر . 

كما استعرضت الدراسة خصائص المكتبات الرقمية » ومنها : 

أنها متوفرة في أي وقت ومن أي مكان يتوافر فيه جهاز حاسب آلي 
مرتبط بالشبكة. 

تشتمل على مصادر معلومات مختلفة الأشكال. 

. تعمل على تحقيق مبدأ المشاركة في المصادر. 

تمتاز بحداثة المعلومات؛ إذ لا يوجد فارق زمني بين إنتاج المعلومة 
وتوافرها. 

وتطرقت الدراسة لمصطلح الخدمة المرجعية الرقمية » وأنه لا يوجد 


الخدمة المرجعية الإلكترونية » والخدمة المرجعية الرقمية » والخدمة 
المرجعية الافتراضية في قائمة رؤوس الموضوعات لمكتبة الكونجرس » 
وفي قاعدة إميرالد . وتوصلت إلى أن كل باحث لديه مفهوم خاص ينطلق 
منه عند استخدام المصطلح » إلا أن الدراسة ذهبت إلى استخدام مصطلح 
الخدمة المرجعية الإلكترونية باعتباره أكثر شمولية. 


التيخطيط د مة مسجعية سرقمية 377707077 8ه 
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الفصل الأول 
وتطرقت الدراسة لأنماط الخدمة المرجعية الإلكترونية منها البريد 
الالكتروني 2 وبرمجيات الحوار 2 والمحادثة. 
واستعرضت الدراسة أهداف الخدمة المرجعية الإلكترونية + وقفوائدها 
كما تناولث البرمجياك المستخدمة ٠‏ وقدمتث مقارنة بين الشركات المنتجة 
لبرمجيات الخدمة المرجعية الإلكترونية. 
وتطرقت الدراسة لنموذجين قائمين في مجال الخدمة المرجعية الإلكترونية» 
وهو مشروع كوسشن بوينت (:«زهم موؤوءون0) لمكتبة الكونجرس بالتعاون مع 
:001 » ومشروع اسأل مكتبيا مدنهءطنل51-4.م في بريطانيا . 
وأوصت الدراسة بعدة توصياتء منها ما يأتي: 
ضرورة توحيد المصطلحات العربية واختيار مصطلح واحد ليعبر 
الإلكترونية. 
- تبني مشروعات تعاونية عربية لتقديم خدمة مرجعية إلكترونية. 
ضرورة أن تستفيد المكتبات ذات الإمكانات الضعيفة قدر الإمكان من 
التقنيات المتاحة بصورة مجانية مثل البريد الإلكترونيء والمحادشات 
٠ ٠‏ رضامحمد محمود النجار. مصادر المعلومات المرجعية المتاحة على 


الإنترنت: دراسة تقييمية/ إشراف حسنى عبدالرحمن الشيمىء أمنية 
ودر و ممه مم إسلر 0 حسدي حمر ة 97 


5 .باس سجس ال يط[ كلمة مرجعيةرقمية ٠.‏ 
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المقدمة المنهجية 
دكتوراة)(١)‏ . 

تقاولك: النى ابنةتمصاقى النعلومات الس جعنة المقاحة كن الأثر نت مرف 
حيكة المفاقيم والتعريقات المخظفة ؛ وتطرقس في اسستدراكن موسع لنتات 
فلك النهبادر مع ثذاول إيحابياك وسلبياك كل فكة. 

وأثارت الدراسة تساؤلا رئيس وهو : هل يمكن اعتبار الإنترنت مصدراً 

وذهند إلى الأحابة بالإقياك للسؤال السائق.. وامشعرضبت الذراسة 
العلاقة الترابطية بين الإنترنت» والخدمة المرجعية الرقمية . وتناولت 
الدوانئة«حعن هنا تقار لق التقائلة المر حسنة علي الشطا النواقيو_والية 
تقديمها وسبل تقييمها . وركزت الدراسة على أهمية وقيمة التعاون في مجال 
نول أحدة الاقجاهات فى درون المرااخع فى مجال المكنبات ب المعلومات 
و33 على كاقين الخدينة الورحعة الر قبية على اعتصراهبي النعاو ماك 
ومصددر التفييم» ومدى الحاجة له.» والصعوبات التي تواجهه . واقترح 
الدااحك مجموعة من المطالير ايك استكداميا من فل لامي العارينات 
و لشفت الدارابنة يقاقنة مر احعة والنعايين المقارحة 


)١(‏ رضا محمد محمود النجار . مصادر المعلومات المرجعية المتاحة على الإنترنت : دراسة 
تقييمية / إشراف حسني عبدالرحمن الشيمي ٠‏ أمنية مصطفى صادق . - جامعة المنوفية : 
كلية الآداب» 5١٠٠م‏ ( أطروحة دكتوراة ) . 


التمخطيط دمة مج عية سرقية 33770777 ب 1ك 
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الفصل الأول 
١‏ - شريف كامل شاهين . الخدمة المرجعية الإلكترونية المتاحة عبر 
مواقع المكتبات العربية على شبكة الانترنت . - تونس: المنظمة 
العربية للتربية والثقافة والعلوم؛ إدارة المعلومات والاتصال؛» 
(5١6٠م).‏ ص؛ ؟3 (). 
عالجت الدراسة موضوع الخدمة المرجعية الرقمية معالجة مركزة: إذ 
تناولت كل ما يرتبط بها من مفاهيم » واشتملت في ذلك على تناول مفهوم الخدمة 
المرجعية الرقمية وتعريفاته المتعددة في أدبيات الموضوع.؛ وارتباطه بمفهوم 
الخدمة المرجعية التقليدية . كما تناولت نشأة هذا المصطلح التاريخية وتتبعت 
أنماطه؛ وتناولت سلبيات وإيجابيات تلك الأنماط وركائزه الرئيسة. واستعرضت 
المعايير المقترحة الواردة في الإنتاج الفكري والمرتبطة بتقييم الخدمة المرجعية 
الرقمية . وقد تابعت الدراسة أعمال المؤتمرات التي نظمتها أهم الهيئات العاملة 
في قطاع الخدمة المرجعية الرقمية بهدف عكس خلفية الموضوع بصورة دقيقة . 
وقد هدفت الدراسة إلى توضيح الواقع الفعلي للخدمة المرجعية الرقمية 
المتاحة عبر مواقع المكتبات العربية . وقد تناولت ما مجموعه ١7١‏ مكتبة 
عربية» بواقع ١4١‏ مكتبة أكاديمية» و ١9‏ مكتبة عامة» و ١١‏ مكتبة وطنية؛ 
بهدف تقييم أدائها ومدى كفاءته . وتناولت الدراسة أيضا بعض التجارب العالمية 
في مجال الخدمة المرجعية الرقمية» وهي : مكتبة الكونجرس )متدمدمنادعن©» 
ومكتبة الإنترنت العامة والمكتبة البريطانية ممنتهءطنا ه عامه1] . وقد عمدت 
الدراسة إلى تشكيل ثلاثين سؤالاً مرجعيا يتناول القطاعات المعرفية العربية 


)١(‏ شريف كامل شاهين . الخدمة المرجعية الالكترونية المتاحة عبر مواقع المكتبات العربية 
على شبكة الانترنت . - تونس: المنظمة العربية للتربية والتثقافة والعلوم» إدارة المعلومات 
والاتصال» (٠6م)‏ . ص 0 


الل سس سس سح التخطيط كدمةرجعيةرقمية ٠.‏ 
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المقدمة المنهجية 
الآتية : اللغة العربية» الأدب العربيء الدين الإسلامي » وتوجيه تلك الأسئلة 
للمواقع الأجنبية السابقة بهدف قياس مدى تجاوب تلك المواقع مع اللغة العربية . 


وقاتوصبلت لتر اسة إلى العدية هق الماتسظ اكد الاتكتاعات» ومتياما 


بأني: 

. ضعف الاهتمام من غالبية المكتبات العربية فيما يتعلق بالظهور على 
الإنترنت؛ وفي البعض الموجود هناك إيحاء بأنه تواجد مفروض 
بصورة إجبارية من قبل المؤسسة الأم التي تتبع لها المكتبة. 

. قلة فاعلية مواقع المكتبات العربية وانتقال الضعف الموجود في البيئة 
الملموسة لبعض المكتبات إلى المواقع المتاحة على الإنترنت. 

- انعدام المشاريع التعاونية في مجال المكتبات الرقمية . 

الافتقار إلى السياسات التنظيمية التي تحكم الخدمة المرجعية الرقمية 
في مواقع المكتبات العربية . 

لم تستخدم مواقع المكتبات العربية التي تتيح خدمة مرجعية رقمية 
جميع الأنماط المتاحة. 
العربية المتاحة على الإنترنت على الرغم من كثرتها. 

٠‏ المكتبة العربية الوحيدة التي تتيح قبول الاستفسارات المرجعية دون 
شرط أو قيد هي مكتبة الملك عبدالعزيز العامة بالرياض. 

هناك تجاوب ملحوظ لتقبل الأسئلة المرجعية من المشاريع العالمية 
الثلاث مجال الدراسة. 

الليخطيط لخد مة مرجعية مرقمية 6.6 ل ب_ب_ببب ب بببب ج969 
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الفصل الأول 
. حققت مكتبة الإنترنت العامة السبق في اكتمال الإجابات المرسلة؛ مما 
يعكس الاهتمام الظاهر بهذه الخدمة » إذ بلغت نسبة الاكتمال 7ل . 
- ضعف تجاوب المكتبة البريطانية؛ إذ لم تجب إلا على تسعة أسئلة من 
رقمية واستشهدت ببعض الأمثلة الحية لذلك. 
0١‏ -ثانياً : الدراسات الأجنبية : 


أعطتعغم1 عطا لله طمزاووع01ط تإتواطنا عط]1 " بعصتل ركوططة4 -12 
متتقطدك عمسمتتقطادكآ ."ععصمطء 101 دمتتهمعءء5 لد 1005دع1[مط[ 


: غ2 عاطقلتو'كخ (1997 اعطمتسمطراد). ذ. ملك ولع 1وع1 
(') (07/01/1425 ).لصفغط .ممططو/ك/سعتع سطع .ععسنه كناونع له// :مقط 
ناقشت الدراسة بصو رة مركزة تأثير الإنترنت على مهنة | لمكتبات من 
زوايا متعددة» منها 8 وظائفهاء وأهدافهاء والقائمون عليهاء أو المختصون 
وموقفهم من التقنيات الحديثة ومدى انعكاساتها عليهم كميا ونوعيا . 


(١ )‏ 095 310 116261025م20] : أع معام عط 0ه مماووع01]ط تإكة1طئنا ع1 ,عصتل ومقططىم 
: 36 عأاطقلتوحعث (لا55١‏ تعصصسترى). 1810.26 .1291687 متتقطد عستتقطاهيآا ."عع صمقكء .ه10 


٠ »/٠ ١/١555‏ ).1سطتنخط. كد طاطة/ ة التتعاتاع/ناله.ع1110لا.15[. هلدع 01 //نمنتاط 


:4ه 3-3-3-3 سس سس التخطيط #دمةمجعيةمقمية .. 
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المقدمة المنهجية 
وذهبت الدراسة إلى تتبع تلك التأثيرات زمنيا لترصد الحركة منذ بداياتها . 
وتذهب إلى أن الإنترنت أحدثت تغييرات جذرية في مهنة المكتبات 
والمعلومات لم يسبق لأي اختراع أن أحدثها. وركزت الدراسة على أن 
الإنترنت شملت في تأثيراتها جميع أنواع المكتبات ولم تقنتصر على نوعية 
محددة بعينها . وتؤكد الدراسة على أن استخدام الإنترنت ليس حديث العهد 
في مجال المكتباتء إنما يعود لبداية استخدام الإنترنت ذاتهاء أي ابتداء من 
السبعينات من القرن العشرين» وذلك من خلال استخدام قواعد البيانات من 
قبل اختصاصيي المراجع في المكتبات واستخدامها في إتمام عمليات الإعارة 
بين المكتبات. وذهبت الدراسة إلى أن الفترة الزمنية الواقعة بين ١98١‏ و 
م شهدت نموآ ملحوظأ في أعداد قواعد البيانات المتاحة على 
شبكة الإنترنت وبلغت نسبة 
الزيادة 9015 في العام الواحدء ومن ثم تطورت تلك السنة في الفترة الواقعة 
من 1485 -1110م إلى أن وصلت إلى نسبة 905٠‏ في العام الواحد . كذلك 
أكدت الدراسة على أهمية تقنية البريد الإلكتروني واستخداماتها لتقديم 
خدمات مرجعية فعالة للمستفيدين » وخدمات إحاطة جارية » وتكوين 
مجموعات نقاش ذات اهتمام مشترك ... إلخ . وأكدت الدراسة على أن ثورة 
الإنترنت نشطت مفهوم تقاسم المصادر والمشاركة في المقتنيات والمؤهلين 
والخدمات من قبل المكتبات » وأعانت على تحقيق ذلك من خلال تقنية 
الاتصالات المتقدمة . وقد شغل موضوع تقاسم المصادر الرقمية أدبيات 
التخصص منذ مطلع التسعينات والمزايا المرجوة من خلاله» إذ إنه سيؤدي 
إلى الارتقاء بمستوى الخدمات المعلوماتية ومن ضمنها الخدمات المرجعية 


التمخطيط دمة مج عية عرقي 333770777 ب هيا 


36101.71 011م. الاللاللا لو تداعا 21 ماظ 0110م ااانا [0ع1جع0 ارام 


الفصل الأول 
وسيعمل على توفير مصادر متنوعة؛» وسيعكس وجهات نظر متعددة لعدد 
من الخبراء والاختصاصيين مما سينعكس على جودة مخرجات الخدمة 
المرجعية وغيرها من خدمات المستفيدين ودقتها . 

وذهبت الدراسة إلى أن شبكة الإنترنت تشهد نموا مستمرا في الخوادم 
والشبكات المضيفة من الناحية العددية . وتؤكد الدراسة على أن الإنترنت 
ألقت بظلالها على الوظائف التقليدية للمكتبات وطورتهاء فأصبح هدف 
المكتبة هو الوصول لمصادر المعلومات وإتاحتها للقراء عبر المواقع 
الافتراضية؛ وليس الاقتناء كما كان في السابق . كما أن الإنترنت أتاحت 
إمكانية النشر لأي فرد دون المرور بخطوات عمليات النشر التقليدية 
المعروفة في الوسيط الورقي. 

وركزت الدراسة على حقيقة هامة » وهي أن الإنترنت أتاحت الخدمات 
المرجعية في الزمن الحقيقي إذ وفرت من خلال تقنيات مختلفة إمكانية 
الحوار والتفاعل المتبادل ما بين المستفيد واختصاصي المراجع من خلال 
جلسات ثنائية أو جماعية واستخدام برمجيات الحوارء كما أتاحت الإنترنت 
المصادر المرجعية الرقمية بصورة موسعة وأتاحتها بشكلين» منها ما هو 
مجاني بحت,ء ومنها ما يدفع له مقابل نظير استخدامه . 

وأوضحت الدراسة أن التغييرات شملت مفهوم المعلومات ذاته» إذ إن الوسيط 
التقليدي كان يفرض تقسيمات موروثة للمعلومات»؛ منها معلومات رسمية أو غير 
رسمية ومعلومات نصية أو شفهية» ولكن في الوقت الجاري تغيرت أشكال 
المعلومات وتنوعت ما بين الصوت والصورة ولقطات الفيديو ... إلخ. وتناولت 
الدراسة تأثير التقنية الحديثشة على أمناء المكتبات» وركزت على أن استخدام 
الإنترنت بكفاءة وتمكن سيحقق بالضرورة تقديم خدمات مرجعية جيدة وفعالة ؛ 


5 ل ىل سس سس سي ا ال يط[ د مة مرجعية رقمية ٠١‏ 
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المقدمة المنهجية 
ويقع على عاتق اخخصاصي المراجع غربلة المعلومات وانتقاء المناسب منها 
للمستفيد » كما أن اختصاصي المراجع الجيد هو الذي يستطيع أن يصل إلى 
تكوين أو تنمية التقييم أو الحس النقدي للمستفيدين حول المعلومات المتحصل عليها 
عن طريق الإنترنت. 
ععمع لاع ]1 1واء كلمانا لمتكا ,2051:0526315[11 10012112 21220 كامى مكلتسل -13 
ع0 0غ 5ع561116 ]5112201 320 دع نتتعظ عصتاعتتكتاء10آ 10 ع010ا ذم : إعل1100 
٠.5‏ 10151226 01 [22تتامل ع_صطصتلص() ,تعتتتوع1 عمعصواكادمل 


أدء/1١‏ 01 '7اأواع كلملا عنداك 1998 لله ,3 ناءطصبالطا ,1 عسبناه/؟ .26102اكتستسسلىم 
: غ2 عاطاهلتهتكخ باعامعن) 0متأدع تلظ ععمهاكان[ ,داع 1م00 


)0 (12-12-2005الطغط.13 لكامد/ع؟2ة)015- لتتلع. دصمادع 1737137.7//: ماخط 
تناولت الدراسة مفهوم التعليم عن بعدء وذهبت إلى أنه مفهوم عصري 
وحديث نتج من جراء تطورات تقنية الاتصالات والحاسبات الآلية الحديثة 
واعتبرت أن ظهور الإنترنت شكل نقلة جذرية وتحولا كبيراً في مفهوم 
التعليم عن بعد يقوم في محوره حول اتصال الطالب بمعلمه في أي وقت 
وفي أي مكان كان من خلال بيئة افتراضية. 


وذ وكزت الدراسة عل الاهتمام المتزايد من مؤسنسات القعليم:العالي 
حول برامج التعليم عن بعد وأرجعت ذلك للأسباب الآتية: 


)١(‏ ل : اعله]8 ععمعياع؟ وانوي ختمتا لمسعت؟ بتكاوروء52م و20 قصصو8 لد تكامة معلنتسكرل 
5ع[ ععمداواطآ عطا 10 و5عه71؟2ء5 016مم511 220 طملأدعسلظ ع ستعتتاءطا 0غ عل1نات 
اله ," اءطستنالطظ ,[ عصسساه7؟ .20102:)كتستتسلة4 عستصنتدع.1 ععصوأوتطط 01 لمسمسمل عستتد 
: غ2 عاطةلتوكك ,تعامعن ممادعنلظ ععطهةاذ1ئآ بقاع رمعء0 أوعء 117 ]0 'جاأوتع كلملا عنواك ١5548‏ 


.(7-12-2005لصغط. 13 لتكلمد/ععصداكتل- لتتلع. جصادع 173737.57//:ماخط 
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الفصل الأول 
٠‏ أن مؤسسات التعليم العالي والجامعات تهدف لزيادة معدلات الالتحاق 
بها من خلال جذب الطلاب في أماكن عدة في العالم. 


- الحاجة المتزايدة لتعليم الكبار بهدف إكسابهم مهارات جديدة وشهادات 


4. 


معتمدة. 

التغلب على القيود الخاصة بالوقت والمكان. 

وذهبت الدراسة إلى ظهور مصطلح حديثء وهو الجامعة الافتراضية 
والمقصود به نوع جديد من الجامعات والمعاهد التعليمية ليس له الطابع 
التقليدي للفصول . وبعبارة أخرى لا يمكن أن يكون لها وجود مادي يتكون 
من المباني ولكنها توجد في الفضاء الافتراضي. 

وأكدت الدراسة على أن مفهوم التعليم عن بعد يجب ألا يقتصر على 
توفير المناهج الدراسية على الإنترنت » إنما يمتد لتقديم الخدمات للمستفيدين 
عر مغذه من هذه الكدمات القدية الترجفية الزقية . 

وقد اقترحت الدراسة نموذجا لتفديم خدمة مرجعية رقمية من خلال 
برامج التعليم عن بعد » من خلال تمثيل أربع خدمات في شكل دائرة » وهذه 
الخدمات هي : 

١‏ - الخدمات الإدارية. 

9 خدمات اليضبادر البطلومائية. 

“ - خدمات الطلاب. 


صصص سس سسسب البخْطيط دمة مرجعيةرقمية ٠.‏ 


71 !36101 011م. الالناللا تلوأواع/ا 1121 ماظ لامع 3 ألم طأأأننا امع1أدعن0 عارام 


المقدمة المنهجية 

وقد اعتبر النموذج أن الطلاب هم مركز الدائرة وأن جميع مكونات 
الخدمات يتم توضحيها من خلال علاقاتها بالطالب. 

وقد ذهبت الدراسة إلى أن الجامعة الافتراضية تتيح تكرار الدروس 
الإلكترونية والمناقشات والمستندات عن طريق أنظمة التبادل المتزامنة أو 
غير المتزامنة» ومن مزايا الأنظمة المتزامنة ما يأتي : 

١‏ - التفاعل في الزمن الحقيقي. 

؟ - التقييم الفوري للأفكار والآراء. 

٠ *‏ المتابعة اليومية لمواد البرنامج من خلال الاجتماعات 

المنتظمة. 

أما فيما يخص الأنظمة غير المتزامنة فإنها تمتاز بتحقيق الآتي : 

. المرونة من خلال الوصول للمواد في أي وقت ومن أي مكان‎ - ١ 

؟ - إتاحة الوقت للتفكير والتأمل. 

* . أقل كلفة. 

وقد أكدت الدراسة على وجود علاقة ترابطية بين مفهوم التعليم عن بعد 
وبين ضرورة توافر الخدمة المرجعية الرقمية على مدى ؛ ١‏ ساعة خلال 
الأسبوع من خلال أنماطها المختلفة المعروفة » مثل البريد الإلكتروني 
وبرمجيات الدردشة والحوار » وبرمجيات مراكز الاتصالات؛ واستخدام 
تقنية الفيديو والاتصالات المتنقلة. 


التمخطيط دمة مج عية سرقية 23370777 ل 88 
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الفصل الأول 

وقد نوهت الدراسة إلى تعدد أنواع التقنيات المستخدمة لتقديم برامج التعليم 
التي يتم تقديمهاء والأفضلية لدى الأستاذ» والبنية الأساسية للتعليم . 

وحاولت الدراسة أن تطبق مفهوم النموذج المقترح على جامعتين تقدمان 
برامج التعليم عن بعد في الولايات المتحدة الأمريكية» وخلصت الدراسة إلى 
أهمية التعليم عن بعد. ولكن طالبت بضرورة أن تخضع برامج التعليم عن 
بعد للتخطيطء وتبتعد كل البعد عن الارتجالية والقرارات الفردية حتى تحقق 
المقصود منهاء وإلا فإنها لن تصل لتحقيق المراد. 
عطا 01 2متدعتاممخ" .“اعاتتقهء طاعطدمتاكاآ سد عاأاعسسصدعل ,58100038 - 14 
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ناقشت الدراسة أحد أبعاد الخدمة المرجعية بشقيها التة لتقليدي والرقمي 
الرئيسة وهي المقابلة المرجعية؛ إذ اعتبرتها الدراسة حجر الزاوية لإنجاح 
أي خدمة مرجعية:» إذ إنها الطريق الرئيس لتقديم المستفيد لذاته واحتياجاته 
المعلوماتية لاختصاصي المراجع ؛ ممايعين الطرف الثاني في الحصول 
على إجابات أكثر دقة وتركيزا وارتباطا باحتياجات المستفيد الفعلي . 


١ )‏ ( 121771777 عاتالمعمء عطا 01 مدع تاممة " .تتعاعتدء طاعطدجتاكا تج عأاعسصوعل ,110003 
مقتتة ]ا عمعمعنعاع3] عطا بز6"". 31 .واتلع “مهدا دعم ع5 تاعكنا لتنه ععرعرع1ع]1 
"3 .مم ١5995(‏ اعستصسيرة) ؛ .هآر 


و سس سسب التخطيط دمةممرحجعيةمقمية .. 
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المقدمة المنهجية 
واعتبرت الدراسة أن المقابلة المرجعية تعد علما وفنا في آن واحد » إذ 
المعرفة بالنخصص وتنمية مهارات متنوعة لديه » منها : المهارة اللغوية » 
ومهارة التقاط المناسب بين مصادر المعلومات المتعددة » ومهارة تشكيل 
إستراتيجية البحث والتحاور مع المستفيد خلالها . وتذهب الدراسة إلى أن 
واختصاصي المراجع من طرف آخر . كما تركز الدراسة على ضرورة أن 
يتحلى اختصاصي المراجع بذاكرة واسعة تستوعب كل المستحدنات 
والخطوط العريضة على أقل تقدير » وأن يعمل مع المستفيد في إطار عمل 
تكاملي تعاوني . كما ناقشت الدراسة إجراءات المقابلة المرجعية التي تثتم مع 
المستفيد وتحويل المشاعر والبيانات المتوافرة الى خطوات إجرائية تفيد في 
الوفسوك النى: المدلومناف النظلوية .نوو كرت التو انظ علتى ان العقايكة 
المرجعية إذا أَدْتْ دورها الرئيس ستؤدي حتما دون شك لتطوير الأداء 
المعلوماتي كما وكيفا . 

عع2ع16121 101121 1231263115 320 10125آناظ ".0221212ل وكللكة7؟ - 15 
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الفصل الأول 

الخدمة أصبحت واقعا ملموس) لابد من التعامل معه بحرفية عالية تضمن 
جودة المخرجاتء إذ إن الزيادة مطردة وسريعة في تبني مواقع المكتبات 
وهيئات أخرى للخدمة المرجعية الرقمية وبالذات خدمة المكثبي أو أسأل 
الخبير ... إلخ وهذه الخدمات تتيح الوصول السريع للمعلومات وإتاحة 
مصبادر المعلوماة اليستفيذين يسهولة ويسر : كما تكاولت الدراسة مفهنود 
الخدمة المرجعية الرقمية » وارتأت أنها خدمة قائمة على الإنترنت بهدف 
الإجابة عن استفسارات المستفيدين المختلفة » وتذهب إلى أن الإنترنت 
أتاحت إجراء المقابلة المرجعية بصورة أكثر فاعلية من خلال الخط المباشر 


وتتبعت الدراسة نشأة الخدمة المرجعية الرقمية من الناحية التاريخية. 
وأرجعت أن البدايات تعود لعام 1/15١م؛‏ ومن ثم بدأ التزايد التتصاعدي في 
حجم الخدمات المرجعية . كما ناقشت الدراسة الخدمة ذاتها وتأثيراتها 
وتحدياتها التي منها البحث عن جودة المعلومات » والحاجة إلى تأمين 
مخضضات مالية لضيانة هذه الخدمة ومخرجائتها. 

وتناولت الدراسة الآلية التي تعمل بها الخدمة المرجعية الرقمية من 
خلال خطوات مرسومة . واختتمت بالتطرق إلى أهمية إرساء معايير تحكم 
إجراءات الخدمة المرجعية الرقمية ومخرجاتها » واقترحت ست خطوات 
رئيسة لابد من مراعاتها في أي مشروع خدمة مرجعية رقمية » وهي على 


بو تدس تو يي ريا عام قي 
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المقدمة المنهجية 
الوصول له أو تحقيقه. ه - التسويق والترويج. * - التقييم . 


ماع57 عطا 2ه ععالاع5 ععمعتاعاع ]1 117ل0ا0م) طعتاط عمتتع كاه" ,عسمقالطا رطوع]1 - 16 
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: غ2 ع1طداتدتكخ (2000 ع0ال) . 6 .810 ,6 .701 . عسمتجدع در 


١00 75 1 ١‏ تغط 
تناولت الدراسة مشروع مكتبة الكونجرس التعاوني لتقديم الخدمة 
المرجعية الرقمية 0285© وركزت على أن التعاون مسألة ملحة تفرض 
ذاتها مع معطيات العصر الحاليء إذ إن تكاثر المعلومات وتدفقها وحداثتها 
وسرعة التغير . كل هذه المعطيات تمثل تحديا للمكتبات ومرافق 
المعلومات؛ فلم يعد بمقدور مكتبة واحدة التصدي لإتمام جميع الوظائف 
والخدمات؛» كما كان الوضع في السابق . وركزت الدراسة على أن الإنترنت 
تمثل ثورة انعكست بوضوح على رسالة المكتبات ومرافق المعلوماتء؛ فلم 
تعد هي المؤسسات الوحيدة التي تتيح المعلومات ؛ إنما تعددت المؤسسات 
وانتشرت» وظهرت المؤسسات ذات الطابع التجاري التي تنافس المكتبات . 
كما أن الدراسة تؤكد على مقولة أن الكل أصبح بفضل الإنترنت اليوم خبيراً 
يستطيع أن يبث ما يريد» وانتشرت محركات البحث وبعضها يتيح نوعا من 
)١(‏ عط لعنلا عط مم مء انمعد ععمععع5 /أذاوب0 طوتن ومتعئكه بعمواط ,حامعع)»ا 


".0ل .1303216 طلا - ط . (كخاران) عم انعد عموعععأع5 أوأأوآنا ع/اتأةمطةاامه 
أ3 31131 هم ان عننال) : 5 .0لا 
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الفصل الأول 
الخدمة المرجعية وكذلك مواقع تجارية مثل وع,ع51216م: وهو موقع تجاري 
يتلقى ما يزيد على ٠١‏ مليون سؤال في اليوم . وركزت الدراسة على 
ضرورة أن تتفهم المكتبات اليوم التغيير الواضح في نمط البحث عن 
المعلومة وتوظيف إمكاناتها لاحتواء هذا التغيير . وتساءلت الدراسة كيف 
يمكن للمكتبات أن تنقل مكتب المراجع إلى العالم الافتراضي . واستعرضت 
مشروع 025 التابع لمكتبة الكونجرسء وأهدافه؛ وآلية العمل به. إذ إن 
الدراسة تؤكد . على الرغم من كل التطورات ٠‏ أن الحاجة إلى لمسة 
اختصاصي المكتبات الماهر لإضفاء قيمة على المخرج ضرورية. 
واستعرضت الدراسة الخطوات التمهيدية لتنفيذ مشروع مكتبة الكونجرس. 
وأكدت على فوائد التعاون في مجال الخدمة المرجعية الرقمية» إذ إنه سيتيح 
خدمة مجموعة أكبر من المستفيدين من أي مكان وفي أي وقت,ء وسيتيح 
أرشيفا أو قاعدة معرفية ضخمة بالأسئلة والأجوبة؛ مما سيعمل على توفير 
الوقت والجهد . 

واختتمت الدراسة بأن مكتبة الكونجرس تسعى بهذا المشروع لتحقيق 
الريادة في مجال الخدمة المرجعية الرقمية والارتقاء بمستوى المخرجات 
لهذه الخدمة وفق جودة مرتفعة. 
11 210061 ااعماعع 8/02 " .51122112 51:27 21220 8231:6212 ستمل0دء0513 - 17 
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المقدمة المنهجية 
تعطاماء0) .عع معن كد20 ععمععع 1 لمانع نل امتاتصمة "2ع 200 عن 0غ 
(').54ت] ممغعمتطفه18 ,علاتمء5 .(16-17,2000 

ركزت الدراسة على التحديات المعاصرة التي تواجه المكتبات 
الأكاديمية ومكتبات الأبحاث كبيرة الحجم في قطاع الخدمات المعلوماتية 
وتحديداً في قطاع الخدمة المرجعية الرقمية. 

وحاولت الدراسة إرساء دعائم رئيسة تعتبر خطوطاً إرشادية تعين أي 
مؤسسة أكاديمية أو بحثية لتقديم خدمة مرجعية رقمية على مستوى مقبول. 

وذهبت الدراسة إلى أن نجاح الخدمة المرجعية الرقمية يعتمد بالدرجة 
الأولى على مدى وضوح الرؤيا والمفهوم المطلوب تحقيقه من ورائها 
كخدمة لدى المديرين ومتخذي القرار. 
رسالة ورؤية المكتبة الأكاديمية النمطية ورسالة الجامعة المؤسسة الأم؛ وأن 
يعملوا على تحقيقها من خلال أسلوب متواز يجمع بينها وبين تقديم خدمات 
المعلومات الحديثة ومواكبة التطورات المتلاحقة. 

وركزت الدراسة على أن المكتبات الأكاديمية اليوم تواجه تحديات كثيرة 
أهمها أنها لابد أن تلعب دور بوابة معلومات متجددة شاملة لمستفيديها قدر 
الاختصاصيين الذين يلعبون الدور الاستشاري يمثل تحديا آخر. 


١‏ ( ععمعاعاعء1 لمأاع 01[ 101 1اع8100 الاعسماعع د11 .عمسدماك تزقتاع تنه فنتدط تند رمستمعدء112 
لدأتعتل لقنسصة :"722 ١”‏ ع 0غ 0عأمعوعءع2 عوط لل .ممتانة تامصا عع ته[ مز وعم تند 
.ذكتآ مماعصتطعه؟1 رعلعدء5 (١٠ث7ك“ ١١-١!‏ تلعطمن0) .ععمرعترعكدهن) ععرعءمعل]ع]1 


التيخطبط دم مسج عية سرقصية 0 ب ها 
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الفصل الأول 

وركزت الدراسة على أهمية تحديد جمهور المستفيدين من الخدمة 
وتحديد احتياجاتهم البحثية والمعلوماتية بهدف إشباع تلك الاحتياجات من 
مرجعية رقمية ناجحة يكمن في تحقيق التوازن والتكامل بينها وبين الخدمة 
المرجعية التقليدية. 
الخدمة المرجعية الرقمية وإدارتهاء منها : السياسة التي تشتمل على تخطيط 
الخدمة؛ وتنظيمها وكيفية تقديمهاء وسبل تطويرهاء وتسويقهاء وتمويلهاء 
وتقييمهاء ونادت الدراسة بضرورة وجود اتفاق وانسجام بين بنود السياسة 
المستحدثة للخدمة الحديثة والسياسة القائمة فعليا في الخدمة التقليدية. 

كما أكدت الدراسة على ضرورة الأخذ بعين الاعتبار فريق العاملين» 
وكيفية تطوير أدائهم لمجاراة التطورات المتلاحقة» وكيفية تقسيم أعباء 
الأعمال المستحدثة عليهم. 

ونادت الدراسة بأهمية التعاون في العصر الحالي في مجال تقديم الخدمة 
المرجعية الرقمية تحديدا في المؤسسات الأكاديمية والبحثية الكبيرة. 


وخرجت الدراسة بأن أفضل نموذج مقترح لتقديم خدمة مرجعية رقمية 
في المكتبات الأكاديمية كبيرة الحجم هو الذي يجمع بين مفهوم المركزية 
واللامركزية في أن واحد. 
ععمعتءاع]1 عمتنا لدعكاآ 105ل10710م ما 1)00 01 عدن عط1' ".طمع05ل رعدك1ة - 18 
لقاتوتل اسمخ 225؟ 279 عط 0غ امعامعوعرم عدم 4 ."وع عمد 
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المقدمة المنهجية 
ماع متطمه1؟, علنوء5 .(2000 ,16-17 تتعاماء0)) .ععمء لصم ععمعترعلع]1 
('مون 


وكوك الذوابة خق تفاول الخدمة لمر جعية الرقفية في الزمن الحترقي: 
وذهبت إلى أن هذه الخدمة تمتاز بتوافر عنصرين رئيسين لإنجاحها وهي 
الفورية والتفاعلية وهاتين الميزتين لا تتوافران بشكل كبير في تقنيات البريد 
الإلكترونيء إذ إنه كوسيلة نقل معلوماتية مألوفة ومتاحة بيسر دون الحاجة 
لبرمجيات معينة . وقد لاقت رواجا كبيراً لدى معظم مستخدمي الإنترنت 
على اختلاف خلفياتهم العملية والثقافية» إلا أن الحاجة لتقديم خدمة مرجعية 
رقمية أكثر تفاعلية من خلال مواقع المكتبات والهيئات ذات العلاقة تحتم 
استخدام أنماط تتضمن عنصري التفاعل والفورية» ومن هذه الأنماط 
برمجيات التراسل الفوري والحوار والدردشة» إذ إنها تتيح إجراء حوار بين 
المستفيد واختصاصي المراجع؛ وهذا الحوار قد يكون نصيا فقط أو مسموعا 
أو مرتيا باستخدام تقنيات الصوت والصورة والفيديو وبرمجيات 100 التي 
تتناولها الدراسة؛» وهي من أقدم البرمجيات حسب رأي الدراسة التي 
استخدمت في مجال التراسل الفوري وقد استعرضتها الدراسة من حيث 
مفهومهاء وماهيتهاء وسبل أدائهاء ومميزاتها. وركزت على مرونتها وأنها لا 
تتطلب سوى تحميل البرنامج 100 في جهاز العميل واختصاصي المراجع 
على حد سواء. وركزت الدراسة على أن هذه البرمجيات تمكن المستفيد من 


)١(‏ ظم8.بععءاندع؟ ععرععه5 عما ادع ووألأ/ا10م مأ ©1020 0 عدن عط 1 . لامعده ل بعالا 
116 716766 أهأأو أل أقياصمق8 50"5 نا 550 ع5 10 لعا مودعم عمرهم 
.54لا حامأوحا أحاكج لالا, ع الخاجء5 لسن كيل اع000) 


الماش سن وابجججبببسسسلسلسمسمسمسمسمسمسمسللتتئطت بان 
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الفصل الأول 

التحاور مع اختصاصي المراجع واستعراض صفحات أو مصادر مشتركة 
وكأنهم في مكان واحد ونادت الدراسة بضرورة الاستفادة من تلك البرمجيات 
وغيرها المجانية للاستفادة من تقديم خدمة مرجعية رقمية فعالة واقتصادية في 
الوقت ذاته؛ للتغعلب على مشكلة ضاآلة الاعتمادات المالية للمكتبات ومرافق 
المعلومات. 

110 ح عاكثخ ".1121:1222 و[0 1111112111151 21101 516612 ,72]01:0ع تمسق -19 
101 1[ع200 لثم و5عع1اء5 00065005 ععمعنعلع]1 لعفو - ماع17 


ونع كددنه 2 عق 1[ 117 عط غه 0عأسعوععط .«تعمهم ل ."أمعططمماععج] 
0 .2001 عمصدال 1ح تإهمط .30) ,115كه 1و1 1210171126102 101 تمرك 


فكاؤلت الدر ائحة الخدسةة المرحدية ال قبية القاتسة علي الأنكز فت , 
وركزت على انتشارها » ورواجها » وازدياد أعداد مواقع المكتبات على 
اختلاف نوعياتها التي تتيحها على الإنترنت . وقد ذهبت الدراسة إلى أن 
الخدمة المرجعية الرقمية تتبلور فكرتها حول وجود سؤال مرجعي لدى 
مستفيد ما يشكل احتياجًا معلوماتيًا ملحا يحتاج لإجابة وافية بخصوصه من 
خلال استخدام تقنيات الإنترنت » وتحديداً من خلال وسيطين أو نمطين؛ هما 
: البريد الإلكتروني بمفهومه البسيطء أو مفهومه الموسع القائم على ما 
يعرف باستمارة أو نموذج الشبكة الذي يعبأ من قبل المستفيد . وارتأت 
الدراسة أن الدراسات والأبحاث المختصة اهتمت بتناول مفهوم الخدمة 


)١(‏ لعفد8 - اع :مدتعمءطنا 2 عاكث .عسمصحتعد81 رزقطواعصمصسط18 مضه مععاك ,ومماسمعسصسم 
عا غأج اعأدعوع 0‏ .عمجم كل .امعمامماعتع2آ ع0 أعلممط لخ دوعع1؟اء5 مامتاأوعنا) عمعمعع]اع]] 
7٠١1١.‏ عصرال ١ح‏ بوهم . ٠‏ ") بكلتكهلكاوعج1 سمتاممستمكصة 10 عسترمك رععمع مع كص طرع تبح طارر 


ا لل سس سس اي | كلمة مرجعية رقمية ٠.‏ 
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المقدمة المنهجية 

المرجعية الرقمية ومتطلباتها ومقوماتها وأنماطها ... إلخ . لكنها لم تركز 
على ما هو أهم من وجهة نظر القائمين على الدراسة وهو محو الأمية 
المعلوماتية لدى المستفيد ومحاولة تنشيط الوعي والإدراك المعلوماتي لديه 
وتوسيع أفقه من خلال توجيهات وتعليمات لابد أن تكون واضحة على أي 
موقع يتيح مثل هذه الخدمة. 

وقد ناقشت الدراسة المقابلة المرجعية ومفهومها وأهميتها وآليات العمل 
بها والعائد من وراتها في البيئة التقليدية وخرجت الدراسة إلى أن المقابلة 
المرجعية لم تقل أهميتها في البيئة الرقمية» إنما ازدادت الحاجة إليها وإلى 
وضع إستراتيجيات تعمل على تيسيرها وفق أنماط أو خطوات عمل تؤدي 
إلى فاعلية مخرجات الخدمة المرجعية الرقمية . 

كما تعرضت الدراسة لوضع الوسيط أو اختصاصي المراجع في البيئة 
الرقمية وركزت على أن يلعب دور المحفز للمستفيد للتعبير عن ذاته وعن 
احتياجاته المعلوماتية » وأن يترجمها من خلال ألفاظ وعبارات مكتوبة » مما 
يضمن توسيع الإطار المعلو ماتي للمستفيد . وقد ناقشت الدراسة مشكلات 
إتاحة الإجابات . وقد توصلت الدراسة إلى اقتراح نموذج ثلاثي الأبعاد 
يعمل بصورة تفاعلية تكاملية لإتاحة خدمة تتناول الأسئلة المرجعية القائمة 
على الإنترنت » وتتكون الأبعاد الثلاثة من العناصر الآتية : 

-الإدراك المعلوماتي للمستفيد ومدى وعيه. 

المستفيد واحتياجاته المعلوماتية . 


التمخطيط ل ةر ية با 8# 


71 /[01136101م. الاللاللا تلوأواع/ا 1121 ماظ لإلمأع 3 ألم طأأأننا ا0ع1أدعن0 عارام 


الفصل الأول 

-نموذج أو استمارة السؤال المرجعي. 

وقد عمدت الدراسة إلى تطبيق هذا النموذج من خلال عرض وتقييم خمس 
عشرة مكتبة إسكندنافية؛ لتطوير أداء الخدمة المرجعية الرقمية من خلال استخدام 
تقنيات البريد الإلكتروني بواسطة استمارة أو نموذج الشبكة» وأن تعمل هذه 
الاستمارة من خلال معلوماتها المفصلة التي تتقصاها عن المستفيد على الإلمام 
بالاحتياجات المعلوماتية بصورة دقيقة . وقد توصلت الدراسة إلى إمكانية تحسين 
الخدمة المرجعية الرقمية في المكتبات الإسكندنافية. 
0 ع322001 عمتمماءت102 .“«تعلأسظ .1 سطول 2320 “اعءممصعاك .ى كعتدول -20 


11 5ع5611710 ععمعتعطلعخا .و5ع1710ه5 ععمعنعاء1 101ع01 ع110م1م 


(').210-218 .مط .2001 .3 معطصنح .29 عصساه7؟ 

ذهبت الدراسة إلى أن البيئة الشبكية أتاحت إمكانية استخدام المكتبة دون 
قيود من حيث الوقت والمكان ٠»‏ كما أتاحت التعليم عن بعد » وهو الذي أفرز 
فكرة المستفيد عن بعد أو المكتبة عن بعد الذي يعتمد في جوهره على عدم 
ضرورة الذهاب إلى المكتبة كمكان أو مبنى مادي قائم . وأكدت الدراسة 
على أن المكتبات الأكاديمية تضطلع ضمن مهامها الحالية بخدمة مستخدميها 
عن بعد وهذا الالتزام معترف به لدى اتحاد مكتبات الكليات والأبحاث 
081 الذي أقر المبادئ الرئيسية لتحقيق مبدأ التعليم عن بعدء ومنها أن 


)١(‏ ععمععه؟ لمائع نل علتهومم ما عللمستة عمتمماءتع<1 .مس8 .1 مطول مسج نءمسعاك .حى معسول 
5١٠١‏ بطط 5٠٠١١.‏ .” معطصسركط .55 701 .ع1 وعع1كع5 ععمعمعل]ع1 .وعم كوهد 


و ص سسب التخطيط دمةممرحعيةمقمية .. 
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المقدمة المنهجية 

المكتبة الأكاديمية مطالبة بتوفير مصادر المعلومات التي تقدم من خلالها 
الخدمات المعلوماتية للمستفيد أينما كان » بغض النظر عن مكان تواجده. 

وأكدت الدراسة على أن الخدمة المرجعية الرقمية تعد أهم أنواع 
الخدمات المعلوماتية التي استفادت ٠‏ وما زالت تستفيد » وستظل تستفيد من 
إمكانات التقنية الحديثة. 

وذهبت الدراسة إلى تحديد مجتمع المستفيدين من الخدمة في المكتبات 
الأكاديمية» وهم : طلاب المرحلة الجامعية الأولى» وطلاب الدراسات العلياء 

وأكدت أن منظور كل فئة من الفئات السابقة للخدمة المرجعية الرقمية 
يختلف من فئة لأخرى لاختلاف الخلفيات العلمية والثقافية والتقنية. 

وتناولت الدراسة الدوافع وراء ظهور الخدمة المرجعية الرقمية ولخصتها في 
الثي 

- انتقال التعليم إلى بيئة التعليم التفاعلي أو التزامني . 

- ظهور جيل جديد يفضل التفاعل مع الإنترنت عن المصادر التقليدية. 

- وصول القوى التجارية إلى مسرح سوق التعليم. 


وتناولت الدراسة مشروع إنفوبوينت :مزوممم1 في جامعة منيسوتا لتقديم 


٠‏ البريد الإلكتروني. 
1 نموذج الطلب على الشبكة. 


اللا ال ل وي لبلللسططبببببببببببيبييييبيييي ير الجا 
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الفصل الأول 

قاعدة بيانات الأسئلة الشائعة ومتكررة الطرح و7140 . 

- المؤتمرات المباشرة. 

كما يقوم بالرد خلال 5 ١‏ ساعة . وبالنسبة للأسئلة الأكثر عمقا والتي تتطلب 
المساعدة من خبير مختص في الموضوع. يكون الرد خلال ثلاثة أيام عمل. 
الخدمة المرجعية الرقمية من خلال إنفوبوينت» من خلال العناصر الآتية: 

المسح الميداني أو البيئي» والتخطيط والسياسة» وإجراءات العمل» 
المطلوبة. 
."567165 ععمعتاعاع]1 لماتعاط صا دعدادكا مه كلمعا" " .75[ططهك4 ,123501117 -21 


:]2 عاطهلتهة2 (800-115-2001-07 ) (2001 تعطممء 107 ) .أوعع121 )1:11 
1 ). (4/20/2003). اط 2001-7-خ11- 100 /كادء01"5/015. 11 11ء.1553357//: «اخطا 


ناقشت الدراسة الاتجاهات والقضايا المرتبطة بالخدمة المرجعية الرقمية 
وانظلشك هميق بالاتحقلنة ملترسة في التجتمات المتلور اهنا فكرنها 
النقص الظاهر في عدد المرتادين لقسم المراجع في المكتبات » ومراكز 
المعلومات في الواقع المادي الملموس مقابل ارتفاع أعداد المرتادين لقسم 
الخدمات المرجعية عبر مواقع المكتبات والهيئات ذات العلاقة من خلال 


12501117, و1015 81110 .وعء1له5 ععمعتاع1ع] 012121[ ضا وعنا155 لطة ك05ع11' .دتقططهخ‎ (١ 
تتعطصع حولح)‎ ٠٠١٠١1 )8ل0-115١‎ 5٠١31١ ١ اه عاطقلتهة؟ة زلا‎ 


١9‏ ك١‏ كل/ة) سعط لا١-ت٠٠‏ "- خآ[ ملظ /ماودعع :لاع 1ه0. األعقك. كما //:ماخط 


عستيو لبي رياد برام ةد 
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المقدمة المنهجية 
شركة الإكرنك ع مها هذا بالمكقدات إلى قرفيو محموهةامن الاككس ناشين 
القادرين على التعامل مع البيئة الرقمية. 


وتؤكك الدر ائنة بعتي أن القدتات الدز خهية الرقية كوسين فك التيانة 
والأتساع بصورة واضحة: والعقورت فى المككيناك سن خلال المواقع 
الشيكية و أفلحت :تلك الخذمة كمو ما يعرش يقكة الخيراء أى الاختصاصيين + 
وأتاحت الإنترنت بتقنياتها سبلا مختلفة للاتصال بهم وتوجيه الأسئلة لهم . 


وتذهب الدراسة إلى أن قوام الخدمة المرجعية الرقمية هو توجيه 
الأسئلة من قبل المستفيدين والحصول على إجابات عنهاء فانتتشرت 
خدمة 8518 واهتمت بتقديمها مواقع المكتبات ولم تقتصر على المكتبات 
فقط . إنما امتدت لهيئات مختلفة وقطاعات تعليمية ومراكز أبحاث ... إلخ . 
بعض هذه الخدمات يغلب عليها الطابع التجاري أو الربحي البحت وبعضها 
تتاح بصورة مجانية . وقد اعتبرت الدراسة أن الخدمة المرجعية الرقمية 
فرضت ذاتها في مجال صناعة مهنة المكتبات في العصر الحديث. وناقشت 
الدراسة أنماط الخدمة المرجعية في الزمن الحقيقي» وهي تلك التي تستخدم 
تقنيات الدردشة والتراسل الفوري وبرمجيات الاتصال على الشبكة . 
وركزت على أنها تشكل تحديا جديدا للمكتبات ومرافق المعلوماتء؛ منها أن 
اختصاصيي المراجع مطالبون بالتعامل الفوري مع الرواد دون التقصير في 
التعامل مع الرد في المبنى المادي للمكتبة أو مرفق المعلومات. 

كما تناولت الدراسة مفهوما ارتبط بالخدمة المرجعية الرقمية بشدة » 
وهو التعاون أو دخول المكتبات ومرافق المعلومات في تجمعات تعاونية 
بهدف تقاسم المصادر » وتقاسم أعباء تلقي الأسئلة » وإيجاد الإجابات لها » 


اللو ال ل اجستتلالااس7بببرررييي بي بار 
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الفصل الأول 
التعاونية التي تتيح خدمة مرجعية رقمية» منها: مشروع المكتب المرجعي 
الافتراضي 75817 ومشروع مكتبة الكونجرس 5 . كما أكّدت الدراسة 
أن النمو المتزايد للخدمة المرجعية الرقمية فرض التوجيه نحو إيجاد معايير 
تنظم سير هذه الخدمة وتحكم جودة مخرجاتها . وقد بذلت الكثير من الجهود 
في سبيل اقتراح بعض المعايير . 
طخ 5مهء05] عمتاأءعصدهمن) :وعع11لء5 ععمع ماع ]1 اوتنا .1ط ,معكلكلة8 -22 
,01121177 تتعطل1طآ .كللكاك 01 امعمطمماء7ء10 عطا عم011مم50 مله كاتعمدط 
: غ2 عاطهلتهتكخ .2002 .124-137 ,12 
(١:0])5-12-2006م‏ .2-02/124-137-و1إتعدانا عون اعل. مدع .عم قاع لاصتا 
تناولت الدراسة مفهوم الخدمة المرجعية الرقمية » وركزت على أنها 
خدمة تسمح لخبراء المكتبات والعملاء باتصال كل منهم بالآخر في الزمن 
الحقيقي مباشرة من خلال الإنترنت » عن طرق البريد الإلكتروني » أو 
الحلذكات أو الرسائل الفورية 
وأكدت الدراسة على حقيقة » هي : التهديد أو التحدي الذي يواجه 
المكتبات ومرافق المعلومات على وجه العموم, واختصاصي المراجع 
المكتبات والمؤسسات في القطاع التجاري التي تتيح فرصة تلقي الأسئلة 
والاستفسارات وتقديم الإجابات المناسبة لها » مما يضع المكتبات في موقف 


)1( 320 أتعوع]م : وعم 1كله5 عع معتعاع]ا له دوعتت 1طنآ 1121ع01آ .2) وللصتلطه» ,لإتسطل نمطت 
.8ه بإمم 6( )5٠١‏ ." .ولخ .28 .1701 2102 1ضعنسهء120 01 لمستسامل .عسضسك 


وي بل-ل----- سيوج اي ا وار ل 1 
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المقدمة المنهجية 
صعب لإثبات الذات . ونادت الدراسة بضرورة أن تستفيد المكتبات ومرافق 
المعلومات من البرمجيات والتقنيات المستخدمة في عالم التجارة وتعمل على 
توظيفها لتقديم خدمات المعلومات بالمكتبة. 
كما ناقشت الدراسة الأسباب وراء ظهور الخدمة المرجعية الرقمية» 
واستعرضت أنماط الخدمة المرجعية الرقمية مع التطرق لإيجابيات كل نمط 
وسلبياته» وركزت الدراسة على قيمة وأهمية التعاون في العصر الحديث بين 
المكتبات ومرافق المعلومات في مجال الخدمة المرجعية الرقمية» واستعرضت 
المشروع الرائد في هذا المجال » وهو مشروع :مزه ممناوون© لمكتبة الكونجرس 
بالتعاون مع .001 . 
واستعرضت الدراسة مشروع 1115 وهو مشروع تعاوني يمثل اتحاداً 
هولتدي) افلاث بغر مكقبة من مكنيات الجامعات والمكنية الملكية البولدية 
للعلوم » ويشترك هذا المشروع مع خدمة :مزمم ممونوون© لإعطاء البيانات 
المحلية الخاصة بهولندا. 
: دع 561712 ععمعل1ع11 200 دآ 21أزع 101" .2 201202 ,اتتتتطل01120) -23 
.80 .58 .1701 100111221261082 01 ل[هنتتتامل ."عتنكنة ممه لمعوعمم 
('258-283.0 .مط .(2002) 
ركزت الدراسة على المكانة التي اتخذتها الخدمة المرجعية الرقمية في 
العصر الحالي باعتبارها خدمة تفاعلية ذات طابع إنساني مستنده في ذلك 


6 320 أتعوع]م : وعم 1كله5 عع معتعاع]ا لله دوعتت 1طنآ 0151121[ .2) وللصلطه» ,لإتسطل نمطت 
.8ه" رمم 6( )5٠١‏ ." .ولخ .28 .101 2102 1معنسسهء120 01 لمستسامل .عسضسك 
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الفصل الأول 

وجود مناقشة بين المستفيد واختصاصي المراجع ومن جراء هذا النقاش 
المعلوماتية وأوضحت الدراسة أن البيئة الشبكية وفرت مجالاً خصبا لنمو 
الخدمة المرجعية الرقمية والعديد من الخدمات المعلوماتية الأخرى. 


وأكدت الدراسة على أن نشوء الإنترنت أدى إلى إحداث تغيير شامل 
في مفهوم الخدمة المرجعية؛ إذ لم تعد تقتتصر على المكتبات فقطء إنما 
انتشرت الهيئات والشركات التجارية والتي تتيح خدمة مرجعية من خلال 
الاستعانة بالخبراء والاستشاريين الذين برزوا كمصدر معلوماتي فَعَلتْ 
دوره الإنترنت»؛ كما أن تلك التقنية ألغت ضرورة الحضور الشخصي من 
قبل المستفيد لمبنى مكتبة ماء إذ إنه يتحول ويستخدم مصادر أي مكتبة من 
منزله» أو من مقر عمله. من خلال مواقع المكتبات الافتراضية المتاحة على 
شبكة الإنترنت . 

وعرضت الدراسة تعريفات مختلفة لمفهوم المكتبات الرقمية » وموقع 
الخدمة المرجعية الرقمية منها . كما ناقشت الدراسة مدى الحاجة إلى 
اختصاصي المراجع في ظل البيئة الرقمية » مع اعتبار التطورات التقنية 
التي ستقلص الحاجة للعنصر البشري . وتطرقت الدراسة لانتشار الخدمة 
المرجعية الرقمية على الإنترنت . وركزت على الزيادة المطردة في أعداد 
الهيئات التي تتيح خدمة مرجعية رقمية . وأوضحت سبل إتاحة هذه الخدمة 
وتقديمهاء فهناك ما يتاح بصورة مجانية » وهناك ما يفرض عليها رسوماء 
وتتفاوت قيمة الرسوم من خدمة لأخرى. وقد ركزت الدراسة على أنماط 


5 لآل لب سس حبسيي ا ابرط دمة مرجعية رقمية ٠١‏ 
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المقدمة المنهجية 
الخدمة المرجعية الرقمية وذهبت إلى أنها تتوزع ما بين أنماط غير تزامنية 
» وهي المعتمدة على استمارة الشبكة والبريد الإلكتروني » وأنماط في الزمن 
الحقيقفي» وهي المعتمدة على برمجيات الحوار » والدردشة . ومراكز 
الاتصال » والفيديو . 


واستعرضت الدراسة المواقع التي تتيح خدمات مرجعية رقمية » ومنها 
مكتبة الإنترنت العامة 21) وغيرها . كما استعرضت الدراسة خدمة 
514 الكى اعتبرتها معظم الدراسات المحرك الرئيس لظهور مفهوم 
الخدمة المرجعية الرقمية وقد ذهبت الدراسة إلى اعتباره محرك بحث نشطاء 
يتيح الإبحار في شبكة الإنترنت» ويجمع خصائص البحث باللغة الطبيعية 
مقترنة بإتاحة قاعدة معرفية 6:هم هع161وم]1» وقد ركزت الدراسة على 
تناول وضع الخدمات المرجعية الرقمية وموقف المكتبات ومرافق 
المعلومات منهاء إذ ركزت المكتبات على إتاحة خدمات مرجعية رقمية من 
خاذل:موقهها على الإلترعت لمواكنة التطور الجارى + تالهرت ما دين 
موتتةطا ح عاوممء وانتشر هذا المصطلح بمسميات مختلفة» ولكن المفهوم 
واحد يقوم على وجود سؤال من قبل مستفيد ما قد يكون شخصا أو هيئة ... 
إلخ» يتطلب إجابة واستعرضت الدراسة بعض هذه التجارب مثل المكتبة 
البريطانية. 
وركزت الدراسة على أن هذه الخدمات لم تقتتصر على نوع محدد من 
المكتبات» إنما شملت معظم أنواع المكتبات الوطنية والأكاديمية والعامة ... إلخ. 
وعرضت الدراسة لتقنيات تشغيل الخدمة المرجعية الرقمية من برمجيات 
مختلفة منها ما ينظم النواحي الاتصالية» وأخرى الإدارية» وأخرى تنظيمية 


الاش سوا اواماللملص77لططططبطببببب يي اا 
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الفصل الأول 
. كما أكدت الدراسة على حقيقة ملموسة؛ هي : أنه في ظل التطورات 
المتلاحقة والمعلومات المتكاثرة بصورة تفوق القياس وارتفاع تكلفة 
المصادر المرجعية والنقص في الاختصاصين المؤهلين» لجأت المكتبات 
لمبدأ التعاون في إتاحة خدمة مرجعية رقمية تمتاز بإتاحة المعلومات 
ومصادرها المختلفة للمستفيدين في أي مكان من العالم» وفي أي وقت . 
وذهبت الدراسة إلى تبني اتجاه جديد فرضته المكتبات الرقمية وهو الخدمات 
الشخصية ع1م؛ إذ مكنت التقنية من إمكانية تخصيص قاعدة لكل مستفيد 
على حدة » على الشبكة؛» تتضمن معلومات شخصية عنه » وسمات عن 
اهتماماته الموضوعية» واللغوية» حتى تتسنى معرفة ذلك من قبل القائمين 
على موقع المكتبة وتوجيه الخدمات الملائمة له . 

واستعرضت الدراسة نماذج لمشاريع خدمات مرجعية رقمية تعاونية. 
منها : مشروع مكتبة الكونجرس 025 ومشروع 7252 . كما استعرضت 
الدراسة مدى إمكانية الاستغناء عن اختصاصي المراجع من خلال الاستعانة 
ببرمجيات الذكاء الصناعيء؛ واستخدام ما يطلق عليه اختصاصي المراجع 
الآلي: مستشهدة ببر نامج مدتعوءطنا ععمع م161 عتأقصواتاة » وهو مشر وع 
تبنته جامعة واشنطن . وتناولت الدراسة مفهوم تقييم المكتبات الرقمية عامة. 
والخدمات المرجعية الرقمية خاصة. وتوصلت إلى أن عناصر التقييم لم 
تكتمل بعد. إذ طور الإنشاء وطور المحاولات الاجتهادية» ومن قبل الأفرادء 
والهيئات المختلفة» فلم تصل بعد لمرحلة الاتفاق العالمي. وقد توصلت 
الدراسة إلى مجموعة نتائج منها ما يأتي : 


بط تت سسسب اليخطيط دمة مرجعيةمقمية ٠.‏ 
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النقدمة المنهجية 
١‏ -أن التعاون في مجال الخدمة المرجعية الرقمية يعد ضرورة حتمية 
في العصر الحالي. 
؟ - الجمع بين فرض الرسوم المالية والخدمات المجانية سيؤدي إلى 
تقديم خدمات مرجعية أكثر موثوقية . 
* - أن التجارة الإلكثرونية ألفت بظلالها على مشاريع الخدمة المرجعية 
ضرورة الاهتمام بالخدمات الشخصية وتنمية تقنيات متطلبات تلك الخدمة. 
٠‏ التعمق في إجراء الدراسات والأبحاث حول المكتبات الرقمية وآلية 
لدنأكللا 173105 0غ : عاعط7 30 عمستائمة ععمعنعاع] .0810370 .11 وع1وع.1 -24 


1 .80 الاتتهتناتطاطآ عتلسمتناعه11 عط'1' .عغ2أ5 ممعم غه دععالرع5 عممعرعاعء]1 
227 .مط .2002 


ناقشت الدراسة كيف أن التطورات التقنية في المكتبات أدت إلى ظهور 
أشكال جديدة للخدمات . ومن هذه الخدمات : الخدمة المرجعية الرقمية التي 
تلقى اهتماما كبيراً من الاختصاصيين اليوم. 

وأكدت الدراسة على ضرورة بناء إستراتيجية من قبل إدارة المكتبة تعمل 
على تقديم الخدمة للمستفيدين من خلال البوابة المادية للمكتبة » أو البوابة الرقمية. 


)1 ( عع مع اع لتكلا 173105 م1 : عتاعط8ا لاله عمستالامه ععمعنع]اع ]ا .151.381070 وع1اوعآ1 
55-1 مط ١, 3٠١5.‏ .آل الإتتةتطارآ عتسمتمتاعع1كآ عط1' .عنهاد صسمعم غد دعم كعد 
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الفصل الأول 

وقد ذهبت الدراسة إلى أن المكتبات الأكاديمية تعد من أكثر المكتبات 
استفادة» في حال تطبيقها لآلية الخدمة المرجعية الرقمية» وتحديداً التعاونية 
على الوجه المطلوب من عدة نواح » منها : الاستفادة من أكبر عدد من 
الاختصاصيين أصحاب المهارات .والخلفيات .والمؤهلات العلمية» والثقافية 
المختلفة؛ والاقتصاد في تكاليف تكرار المصادر المرجعية ذاتها في 
المكتبات» وتحقيق السرعة في إنجاز الخدمة. 

وركزت الدراسة على قيمة الخدمة المرجعية الرقمية وأهميتها في 
الزمن الحقيقيء والتي تكفل وتحقق أقصى درجات التفاعل. 

وتناولت أنماط الخدمة المرجعية الرقمية » وأفردت مزايا كل نمط 
وسلبياته. 

كما ناقشت الدراسة إشكالية مصطلح الخدمة المرجعية الرقمية وتعدد 
المصطلحات المستخدمة للتعبير عنه ما بين الخدمة المرجعية الإلكترونية » 
وخدمة المراجع على الإنترنت » والخدمة المرجعية عن بعدء والخدمة 
المرجعية الافتراضية؛: وأكدت على أن المسألة المرتبطة بثبات المصطلح 
وتوحيده تعد مسألة وقت» وركزت الدراسة على ارتباط الخدمة المرجعية 
الرقمية» وتطورها بمفهوم التعليم عن بعد . وقد أدى الأخير إلى زيادة عدد 
الطلاب الافتراضيين عن بعدء والمكتبة الأكاديمية الناجحة عليها أن تضمن 
أعلى درجات المساواة في خدمة المستفيدين المحليين والمستفيدين عن بعد. 

واستعرضت الدراسة تجربة جامعة بنسلفانيا العالمية » وهي جامعة 
افتراضية » في تقديم الخدمة المرجعية الافتراضية . وقد ركزت الدراسة 
على أهمية البرمجيات في مجال الخدمة المرجعية الرقمية . وأوضحت أهم 


ا لل لل سس سس اي[ كلم مرجعيةمرقمية ٠.‏ 
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المقدمة المنهجية 
الاعتبارات التي ينبغي مراعاتها عند اختيار البرمجيات . وقد ذكرت 
الدراسة أكثر من نموذج لهذه البرمجيات واستعرضت إمكاناتها . 


وقد ركزت الدراسة على أن هناك مجموعة من المقومات يجب التركيز عليها 
قبل اتخاذ القرار بتقديم خدمة مرجعية رقمية في أي مؤسسة معلوماتية » منها ما يأني 


1 السيانية. #حفريق العمل 
" - ساعات الخدمة . ه - التدريب. 
" - المستفيدون. 5 - الأجهزة والبرمجيات. 


: لط 20د 0 أكناز غ810 5عع1ل1ع5 ععمعمعاع ]1 ل[وااع1رط" .لإتتصسعلط ,لدع طعلصوظ -25 
مهم كه ."ذعع1اع5 ععمعتعاع] [دالع101 01 2102متصصدعرء ع دباعم مخ 
“ عع ع كصه© ععمعنع1ءج1 لماتو ل امسسة ونع7؟ 5 عط 0غ لمأمعوعمط 
©1122 7110121 ع1 12151:21025 : «2ا7<0طتامغخ1 ععوعمع]ع1 عطل' 
موك . (2003 ,17-18 نتعطمء8107) *” ع1:26م سه جدمعط1 : ععمعترعميي 

) ).وو 0اامامطم 


#ارلاه الدرانسة مقهوم الححمة لمر جعي الو ركه ورا زر ضدياتي افهنا 
حيط تي ء وذهيت: إلى أن الحدية البرمية زر قوتيس اأرجه العديد 


)1( 121517 مذ : ذث 320 0 أكتاز غ110 وعع71لء5 ععمعععاعا] لماع ارط" .لإتتسعاط ,ل دعطعلصوظ 
و7؟ "اه عطا 6غ 0عندعوءعط2 معدم ى ."وعم هد عممع نوع اماتعلط 06 ممأمستسمينن 
2165 : (اتالطتامكا ععوء نع1ع]1 عط" “ ععمعء نعكدهمن) ععمععع1ع]1 [دالع1طآ امنسسم 
١-١4‏ معطصسعىول8) *” ععتاع2:م لصه امعط" : ععمعتتع ري ععمعععلع ]1 احدكعتح عطا 


1 1010م 500 : اسن 


التمخطيط لدم معي رقمية 20 سسب و 
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الفصل الأول 
للخدمة المرجعية التقليدية » ولكنها تنفرد عنها باستخدام التقنيات الحديثة » 
وأن هذه الخدمة تتفرع عنها خدمة فرعية » هي خدمة الرد على استفسارات 
المستفيدين في الزمن الحقيقي . وأطلقت الدراسة على هذا النمط مصطلح 
الخدمة المرجعية الرقمية الحية. 

وقد استعرضت الدراسة الوظائف التقليدية للخدمة المرجعية من خلال 
أدبيات الموضوع . وذهبت إلى أنها تتبلور في أربعة محاور رئيسة » وهي 
: الإجابة عن أسئلة المستفيدين» وتعليم المستفيدين كيفية استخدام المكتبة» 
والتدريب الببليوجرافيء والتوجيه والإرشاد. وذهبت الدراسة إلى أن معظم 
أدبيات الموضوع ركزت على المحور الأول. 

وركزت الدراسة على أن الخدمة المرجعية الرقمية بتقنياتها المنطورة 
أتناحت سبلاً أفضل لتقديم خدمة الإحاطة الجارية وسبلاً أخرى لصيانة 
المصادر المرجعية الرقمية وظهور نمط أرشيفي للأسئلة والاستفسارات 
مزودة بالإجابات؛ توفيرآً لوقت المستفيد والهيئة المقدمة للخدمة على حد 
سواء من خلال ما يتعارف عليه بالأسئلة متكررة الطرح 5805 . 

واستعرضت الدراسة تاريخ الخدمة المرجعية الرقمية. وأكدت على أن 
المكتبات الأكاديمية صاحبة السبق في استخدام تقنيات البريد الإلكتروني في 
الخدمة المرجعية الرقمية؛ ولم تقنصر التطورات التقنية على البريد 
الإلكتروني كوسيلة وحيدة» إنما تجاوزته إلى تقنيات أكثر تفاعلية» منها: 
تقنيات التراسل الفوريء والحوارء وأتيحت الخدمات 75 ساعة على مدار 
الأسبوع. وقد ركزت الدراسة على حتمية التعاون في مجال الخدمة 
المرجعية الرقمية . وركزت الدراسة على أن الخدمة المرجعية الرقمية لا 


65 ------- ؟بىببببببببببب سح حححبسي ‏ ا يج | ل مة مرجعيةرقمية ,٠.‏ 
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التقدمة المنهجية 
تقتصر على الأسئلة والأجوبة فقطء إنما تتجاوزها لتقديم خدمات شخصية 
للمستفيدين من خلال إتاحة دروس متخصصة على الإنترنت تهدف إلى 
الأزكقناء والسسكوى البلك و طو اف لقعم اموي تلفي كرفي | سام 
المكتبة ومصادرها كالفهارسء وقواعد البيانات» وانعكس ذلك على تطوير 
مشاريع التعليم عن بعدء وزيادة فاعليتها. 


وعرضت الدراسة الآراء الواردة في أدبيات الموضوع ووجهات نظر 
الاختصاصيين حول الخدمة المرجعية الرقمية . وذهبت إلى أن بعض 
الآراء متحمسة جدآء وتذهب إلى أن الخدمة المرجعية الرقمية هي أفضل ما 
يحدث في ساحة المكتبات اليوم » بينما البعض الآخر ينظر نظرة قاتمة 
للموضوع . إذ يعتبر الخدمة المرجعية الرقمية هي نهاية لمهنة المكتبات 
والمعلومات » ويستند أصحاب الرأي الأول إلى أن الخدمة المرجعية الرقمية 
تتيح إمكانية الوصول لمصادر المعلومات بصورة تتلاءم واحتياجات 
المستفيد المعلوماتية » وإمكانية التحكم في المعلومات » كما أتاحت الخدمة 
المرجعية الرقمية الخصوصية في التعامل والتفاعلية . أما أصحاب الرأي 
الثاني فذهبوا إلى انتقاد الخدمة المرجعية الرقمية » ويذهبون إلى أنها تنزع 
الصفات الإنسانية عن الخدمة المرجعية » وتجعلها أقرب للخدمات الآلية » 
مما سينعكس دون شك على المهنة » وعلى المستقبل الوظيفي لاختصاصي 
المراجع. 

وأثارت الدراسة تساؤلاً رئيسا ٠»‏ هو : ماذا يحمل المستقبل للخدمة 
المرجعية الرقمية ؟ 


لتخي ل ع ةا ااا 8 
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الفصل الأول 
وأجابت عن ذلك التساؤل بأن المستقبل يحمل عدة اتجاهات » وحصرتها 
الدراسة في ثلائة ٠‏ هي : 
١‏ -الدمج بين إمكانيات الفيديو والإنترنت » مما سيزيد من فاعلية 
الخدمة المرجعية الرقمية . 
- استخدام تقنيات البعد الثالث ؛ واستخدام العالم الافتراضي في تزويد 
المستفيدين بمعلومات ذات أشكال مختلفة؛ أي نصية ومرئية 
ومسموعة. 
"' - الاستفادة من إمكانات الذكاء الاصطناعي في تقديم خدمات مرجعية 
تسير في اتجاه تعاوني تكاملي مع الجهود البشرية ولا تعمل على 
إلغائها. 
وانتهت الدراسة إلى أن مستقبل الخدمة المرجعية الرقمية محكوم بإمكانات 
المختصين في مجال المكتبات والمعلومات على احتواء التقنيات والبرمجيات 
الحديثة وتبنيهاء والتعامل معها بحرفية عالية في سبيل تقديم خدمة أفضل لرواد 
المكتبة» والعمل على إشراك المستفيدين للارتقاء بمستوى الخدمة. 
2221 1551126 ةق ."0171712 ععمعتعاع1 101121" .1202آ رعءطتصعظ -26 
(2003 تتنتلاعء1) ,نا10ه) عاأقه'!1' 0117م دع12له5 0ع81645501:12 عط مم 


: أ عاطقلته كم 
('). (13/02/1425)/لممستداع)ممد» تاطسمك1نآ.عة.سامعلن. سسسس/:وفخط 


(١ )‏ لاع[ عطا ماما اعم ةم عناذذا مث .072171277 ع 1121222 1015191 .002ناآ ,عط تترعظ 
عاطقلتوكةث  ٠٠١5(.‏ لإتقناناطع"1) ,مم62 علكه1' (إع0[11م ‏ دعم ع5 
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المقدمة المنهجية 

تناولت الدراسة مفهوم الخدمة المرجعية الرقمية وذهبت إلى أن هناك 
تفاوتاً ملحوظا بين المختصين في تحديد ماهية هذا المفهوم » تبدأ بتحديد 
المصطلح الواصف لهذه الخدمة إذ هناك من يستخدم مصطلح الخدمة 
المرجعية على الخط المباشرء وهناك من ينادي بمصطلح الخدمة المرجعية 
الافتراضية؛ وآخرون مصطلح الخدمة المرجعية الإلكترونية» أو الخدمة 
المرجعية الحية؛ أو الخدمة المرجعية في الزمن الحقيقيء أو الخدمة 
المرجعية الرقمية . ولكنها اتخذت المفهوم الإجرائي الآتي» وهو: أن الخدمة 
المرجعية الرقمية مهما اختلف مسماها تضم مكونين رئيسينء» هما : 

. أنها قائمة على الإنترنت‎ - ١ 

؟ - أنها تربط بين المستفيدين والخبراء . 

وتذهب الدراسة إلى أن الخدمة المرجعية الرقمية تتيح مجموعة من 
المصادر تحت تصرف طالبها تلبية لاحتياجاته المعلوماتية. وحددت الدراسة 

؟ ٠‏ المصادر الرقمية . 

“" - اختصاصي المراجع . 

وقد أثارت الدراسة تساؤلآء هو : لماذا تقدم الخدمة المرجعية الرقمية ؟ 

وجاءت الإجابة تؤكد أن تضخم شبكة الإنترنت والمعلومات المتاحة بها 
وفر بيئة مناسبة للمكتبات والمستفيدين على حد سواء لتبادل الأسئلة 
والأجوبة عبر الخط المباشر. 
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الفصل الأول 
وذهبت الدراسة إلى أن الخدمة المرجعية الرقمية لم تعد ترفا » بل أمرا 
ملحا؛ إذ إن الطرق التقليدية لا يمكنها مساندة التطور الجاريء كما أن 
الخدمة المرجعية الرقمية تتيح للمكتبات والقائمين عليها - بتوفيرها للوقت 
والجهد - فرصا أكبر للقيام بعمليات أكثر حيوية » منها : 
- تدريب العاملين . 
- توجيه المستفيدين 
٠‏ الارتقاء بمستوى الخدمات 
- تحديد الجمهور المستهدف . 
-التغذية المرتدة. 
وقسمت الدراسة نماذج الخدمة المرجعية الرقمية إلى قطاعين يقع تحت 
كل قطاع مجموعة من الأساليب والأنماط لإتاحة الخدمة » وهي على النحو 
الاي : 
١‏ - خدمة مرجعية رقمية غير تزامنية . 
؟ - خدمة مرجعية رقمية في الزمن الحقيقي. 
وتناولت الدراسة مزايا وسلبيات كل نمط » وركزت على أنه مهما كان 
النمط المختار لتقديم خدمة مرجعية رقمية » فهناك مجموعة من المسلمات لا 
يمكن تجاوزهاء منها : وضوح طبيعة الخدمة : والسياسة التي تحكم طبيعة 
الأسئلة المقبولة: ونوعيتها : والروابط النشطة ... إلخ . 
وناقشت الدراسة مفهوم أرشيف الأسئلة والأجوبة : وقوائم الأسئلة 
متكررة الطرح : والقواعد المعرفية للارتقاء بمستوى الخدمة المرجعية 
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المقدمة المنهجية 
الرقمية. كما ركزت الدراسة على ضرورة تدريب العاملين واعتباره أمرآً 
حتميّاء وليس مكملاً. وذهبت إلى أن هناك بعض العاملين الذين يعزفون عن 
التدريب خشية من الوافد الذي سيضيف عليهم أعباء إضافية علاوة على 
عدم النقة بمقدراتهم ' 
لعطكتاطة)85 220 ع12ع 10222 .لإمعقطة؟ رودسخة 220 تعنتدكا ,عصمءء01) -2/7 
,5 .1701 .0112116117 5عع511 ععوعه11 . وععاكاع5 ععمع تلع ]1 ادبام/ا 
(').95-105 .مط .2003 ,1/2 .هكح 
أوضحت الدراسة أن مفهوم الخدمة المرجعية الرقمية لم يعد مفهوماً 
غامضًا؛ إنما أصبح جزءا لا يتجزأ من الخدمة المرجعية عامة. 
وركزت الدراسة على ضرورة توافر مجموعة من المقومات عند 


١‏ -الإدارة . : - التدريب. 
؟ - السياسة. ه - التقييم. 
" - التسويق. 5 - المعايير. 


وركزت الدراسة على الدور المنافس للشركات التجارية مع المكتبات 
في مجال تقديم الخدمة المرجعية الرقمية» وكيف أن هذه الشركات تطورت 


0 ععمعمواع؟ لمسع؟ لعطعتاطماك8 0مة ع متعة مفمد . تإمعقصة؟؟ ,تإدسخة لصة معسدك] رعدمعء‎ )١( 
.ولخ 46 ملا . 9اتاعات1من )0 وعنع لمعم‎ 3١/", 5٠٠.90 ه58 بوط‎ 
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الفصل الأول 
الخدمة المرجعية. 

وركزت الدراسة على أن الإنترنت هيأت المناخ المناسب لنمو هذه 
الخدمة» وأن المشاريع في نمو مطرد وذلك بسبب التسهيلات التقنية. 

وناقشت الدراسة أنماط الخدمة المرجعية الرقمية مع التطرق لمزايا 
وسلبيات كل نمطء وأكدت الدراسة على ضرورة توافر معايير تعمل على 
تفييم مستوى الأداء ونضمن جودته؛ وركزت الدراسة على أن الخطوة 
الأولى لضمان جودة مخرجات الخدمة المرجعية الرقمية تتمثل في تأسيس 
وإنما يمتد ليشتمل على توضيح فلسفة تلك الخدمة» ومدى ارتباطها بالخدمة 
المرجعية التقليدية القائمة فعليا بالمكتبة» ويعمل على مناقشة كيفية التعامل 
مع أكثر من مستفيد في آن واحد بالنشاط نفسه. وركزت الدراسة على أهمية 
التعاون في مجال الخدمة المرجعية الرقمية تحديداء في المكتبات الأكاديمية. 
لوالع1طا 01 دععمعللمقطن) لدعاع10[مصطءء!' عط1' " .)8ع1ءل .وكلصعءط -28 
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: غ2 17311361ى .(2003 


(').(20/02/1425).لصنط . فعتصعم / 03 جتمتحدطء؟1 / اتلك /عده.ط تلمك // تماغط 


١‏ ( . الكع1كلع017 حلط ععمعاعاع ]1 0151121[ 01 5عىعمع211طن) لدعاع10م0صطاءء '1' ع1" .أيع “لعل .وعلصعط 
// :ضاخط : غد عاطملتوحث .( ٠٠١‏ لإتمتضطعط) .! .810 ,1 .01لا . عطتمدعحسطط 1-11 
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النقدينة المديجية 

كارلكه الدرامة الكدسة المرهيية الركية هن ؟ اوية محنددة وهبىي 
محاولة فهم البيئة الفنية للخدمة المرجعية الرقمية؛» وتحديد آلية عملهاء 
والمسائل المرتبطة بها من حيث تحديد المستفيدء أو الجمهور المستهدف». 
ومسألة الوصول إلى المعلومات وإتاحتهاء وتنظيم الدخول في نسق تعاوني 
من قبل المكتبات ومرافق المعلومات لتقديم خدمة مرجعية رقمية» وضبط 
المققير ات م العتاصين اللاوية باتجاح التشارهم التعارضة : واهيت الذر العة 
إلى أن العصر الحالي يشهد ثماني قيم مركزية للخدمة المرجعية الرقمية 
وللخدمات المعلوماتية كافة» هي : الحرية الفكرية»؛ والعقلانية» ومعرفة 
المبادئ الأولية» والتعليم؛ والمساواة في الوصول إلى المعلومات» 
والمعرفة؛ والخصوصية:؛ والديمقراطية. وعلى المكتبات أن تسعى لتحقيقها 
من خلال التصدي للتطورات التقنية المتلاحقة. ومن أجل الوصول إلى هذا 
الهدف لابد أن تتعامل المكتبات مع التقنية بموضوعية» وأن تمتلك معرفة 
واضحة بالمستفيدين الذين ترغب في تقديم الخدمة لهم . كما ركزت الدراسة 
على اتساع سوق البرمجيات الهادفة لتقديم خدمة مرجعية رقمية . ونادت الدراسة 
بضرورة الربط بين المهنيين والمبرمجين للخروج ببرمجيات تعكس احتياجات 
المتخصص الفعلية . 

واستعرضت الدراسة نماذج لبعض البرمجيات وبعض المشاريع 
التعاونية للخدمة المرجعية الرقمية أبرزها مشروع "نقطة سؤال 
خم أه2 صو تأكع نل 9" . 


وركزت الدراسة على حقيقة مهمة» وهي : النمو المتزايد في حجم 
مصادر المعلومات الرقمية » وكذلك النمو في حجم الدراسات والأبحاث التي 
تقفاو الخدمة الترجعية الرشية , 
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الفصل الأول 


وعرضت الدراسة نقطة مهمة وجوهرية وهي أنه يتوجب على المكتبات 
؛ لتقديم خدمة مرجعية رقمية فاعلة» أن تتفهم احتياجات المستفيد » وتدرك 
ما رسالة المكتبة ولا تحصر اهتمامها فقط في تبني أحدث التقنيات دون 
التفاعل معها؛ لأن ذلك لن يفيد بأي حال من الأحوال . 


ونوهت الدراسة بأهمية التعاون ودوره في العصر الحالي في الارتقاء 
بمستوى الخدمة المرجعية الرقمية . كما نادت الدراسة بضرورة فهم 
واستيعاب كيفية تدفق العمل وآلينه في مجال الخدمة المرجعية الرقمية . 
وعرضت الدراسة دور المعايير وأهميتها في مجال الخدمة المرجعية 
الرقمية » وأكدت أنها » أي المعايير لم تحسم بعدء إنما هناك مجموعة من 
الجهود والمحاولات موزعة ما بين أفراد وهيئات وتتمركز حول عنصرين 
أو قطاعينء هما معايير الجودة والمعايير الفنية . وركزت الدراسة على 
أهمية التقييم المستمر والمتابعة لأداء الخدمة المرجعية الرقمية . واعتبرت 
توافره السبب في نجاح مشروع مكتبة الكونجرس. 
أطعتنه!]' كدلط أمدط عطا غقطلاا :ععمعنعقع] لماتعادا. أوملآ -ستصد2 دوزووء41 29 
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المقدمة المنهجية 

تناولت الدراسة الخدمة المرجعية الرقمية من حيث النشأة التاريخية. 
وأوضحت أن هذه الخدمة تعد مجالا خصبا لاستيعاب التطورات التقنية 
المتلاحقة» واستعرضت الدراسة دوافع الاهتمام بالخدمة المرجعية الرقمية 
في العصر الحاليء ومنها : الاستخدام الواسع لشبكة الإنترنت» وتطوير 
البرمجيات القادرة على تقديم الخدمات المتزامنة وغير المتزامنة » واحتياج 
المستفيد للحصول على المعلومة في أي وقت » وأي مكان. 

وتناولت الدراسة أنماط الخدمة المرجعية الرقمية وأشكالهاء 
واستعرضت سلبيات كل نمط وإيجابياته على حدة؛ كما ركزت الدراسة على 
تناول مفهوم الخدمة المرجعية الرقمية» وتطرقت لإشكالية المصطلح 
واستخدام عدة مصطلحات بشكل تبادلي للتعبير عن ذات الخدمة؛ مثل 
الخدمة المرجعية الرقمية؛ أو الخدمة المرجعية الافتراضية:» أو الاعتبارية» 
وتناولت عدة تعريفات لهذا المصطلحء وذهبت الدراسة إلى أنه لا يوجد 
إجماع على المصطلحات المستخدمة» ولكن الخدمة المرجعية الرقمية» أو 
الافتراضية؛ تعمل على السماح للمستفيدين للوصول للمعلومات؛ ومصادرها 
والتعامل معها من خلال الإنترنت باستخدام برمجيات مختلفة لتحقيق ذلك. 

وقد اتخذت الدراسة مصطلح الخدمة المرجعية الرقمية لتوحيد التناول 
في متنها. وشرحت الدراسة الآلية التي تعمل وفقها الخدمة المرجعية 
الرقمية» وركزت على أهمية المقابلة المرجعية قي البيئة الرقمية . 

وأكدت الدراسة على ضرورة الالتفات والتركيز على العناصر الآتية 
عند التخطيط لإنشاء خدمة مرجعية رقمية في أي مكتبة» وهي : 


لاما ارو ل فت لكلللخلمخ77الط7ططلططططططصحضر الأيز 
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الفصل الأول 


٠‏ فريق العاملين. - الصيانة. 

٠‏ التدريب . الأجهزة. 

- السياسات المتبعة. ٠‏ البرمجيات. 
٠‏ المووضوعات القانونية. - الدعم الفني. 


وتطرقت الدراسة لمستقبل الخدمة المرجعية الرقمية » واستعرضت 
الآراء الواردة في ذلك المجال» وأوضحت أن هناك من يرى أن هذه الخدمة 
ستختفي تدريجياء بينما يذهب آخرون إلى أنها وجدت لتبقىء وأنها في 
مرحلة نموء وهناك شعور عام قوامه أن الخدمة المرجعية التقليدية والرقمية 
سيستمران بالاشتراك معا في الوقت نفسه» وسيسيران في خطين متوازيين 
لأن كلا منهما تقدم نوعا محددآ من الخدمة . 

وركزت الدراسة على ضرورة أن تندمج المكتبات الأكاديمية في 
اتحادات أكبر لأنها ستحقق من خلال ذلك الاقتصاد في النفقات الخاصة 
بمجموعاتها والاستفادة من المجموعات المقدمة من المكتبات الأخرى. 
لكل كاكط لله :ععمعتعاع] 01121[ 001136012157 .قعطاآ رعطتصعظ -30 


12101126101 220 7217ط1ط عتد ماع16 ,مك017 (كآلا) 


().29-41, مط .2004 .1 «عطصن؟< .38 عصساه7؟ 


١‏ ( 0171177 (ك1لا) ممتتة نوطنا ذخ حلكم تنه زععمعتعاع؟] 1121ك01آ 00113601215 .002ئاا رعمتحرعظ 
.4 - 55 مط ١١ 5٠١4.‏ .ولخ ,8" .1701 .وعع ع5 لامتأممتتمكصذ سه جتدتطئآ عتسمممعء11 
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المقدمة المنهجية 
واقعي وهو خدمة "اسأل أمين المكتبة" في المملكة المتحدة الذي بدأ منذ عام 
77م كما تطرقت الدراسة للتعريفات المختلفة لمصطلح الخدمة المرجعية 
الرقمية» وركزت على أن قوام الخدمة هو استخدام الوسائط الإلكترونية في 

كما تناولت الدراسة أنماط الخدمة المرجعية المختلفة» وألقت الضوء 
الخدمة المرجعية الرقمية. 

وأكدت الدراسة على حقيقة مهمة هي أن المكتبات» كمؤسسات ناجحة 
ترغب في الكمال وتسعى نحوه؛ عليها أن تنخرط في مشروعات تعاونية لتحقيق 
أقصى درجات الفائدة من الموارد البشرية والمادية» وذلك لأن التطور الحديث 
ألغى فكرة الاكتفاء الذاتي» لذا لا بد أن تسعى المكتبة الناجحة للمشاريع التعاونية. 
بنسلفائيا فئ الولايات المتحدة؛ وأكدت الدراسة على ضرورة إثراء 
اختصاصيي المكتبات مهنيا ومعلوماتيا وتقنياً. 
ععمعنعاع] لوالع ادا " .2اتتدع 1121 عدممستك لصخ دلستاطه») ,تدل0مط) -31 


15 ذخ اام50 هم[ دععناعة]ظ امعنتتدن) عط]1' 01 أمطومهممذ ذخ : وعع1 كاعد 
(').50-60 .مع ,(2004) ,1 .ه81 ,53 .آو/؟ .ووعتع 18 وتمسطت1 . " 


(١‏ كذ : دعع716اء5 ععمعتعاع]1 10121121 .113152112 عدممططاك لصخ دل صتطم0 ,تتتدلتامط0) 
,233 701 .1129167 لإتتوتتطاا . دعتعةطنآ طكناامء5 م[ دععاأعوءط امع تتبن ع1" 01 أمطوم همك 
الكدية .م5 ب( )5٠١‏ 3 4 
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الفصل الأول 

تناولت الدراسة التطبيقات العملية لواقع الخدمات المرجعية الرقمية 
لخمس مكتبات إسكتلندية » وهي على النحو الآتي : ثلاث مكتبات أكاديمية » 
ومكتبة عامة» والمكتبة الوطنية الإسكتلندية. وركزت على ملاحظة واقعية؛ 
هي : أن الخدمة المرجعية الرقمية لا تقتصر على المكتبات فقطء إنما تعددت 
الهيئات والجهات التي تقدمهاء وذهبت الدراسة إلى أن المكتبات الأمريكية 
تصدرت مكتبات العالم في تقديم خدمة مرجعية رقمية بمختلف أنماطها . 

وقد استعرضت الدراسة أنماط الخدمة المرجعية الرقمية وركزت على 
تلك الموسومة بالحية » وهي التي تعتمد على البرمجيات الآتية : 


١‏ برمجيات الدردشة. 


؟ ٠‏ برمجيات التحكم عن بعد . 

“" - برمجيات مراكز الاتصال على الشبكة. 

وناقشت الدراسة نقاط القوة والضعف في تلك البرمجيات» واستعرضت 
العناصر الواجب أخذها في الاعتبار من قبل القائمين على المكتبات أو 
المهتمين عند التخطيط لإنشاء مشروع خدمة مرجعية رقمية وهي موقع 
المكتبة» وطرق تلقي الأسئلة» والسياسات المعلنة» والعوائق التقنية» وتوفر 
قوائم الأسئلة متكررة الطرح 805ع » وقد تتبعت الدراسة الملاحظات 
الآتية عند التعرف إلى مواقع المكتبات مجال الدراسة » وهي مدى توافر 
إشارة واضحة بوجود خدمة على صفحة المكتبة» ووجود قوائم الأسئلة 
متكررة الطرحء وإمكانية البحث في الفهرس على الخط المباشر والبحث في 
مدى توافر روابط بمصادر رقمية متاحة على الشبكة . كما اعتمدت الدراسة 
على إجراء مقابلات مع العاملين في المكتبات مجال الدراسة للإجابة عن 


:سس سب التخطيط 4دمةرجعيةمقمية ٠.‏ 
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المقدمة المنهجية 
تساؤل رئيس يتضمن مجموعة من الاستفسارات الجزئية» وهو كيف يمكن 
أن تؤدى الخدمة المرجعية الرقمية تزامنا مع خدمة مرجعية تقليدية متاحة 
فعليا في المكتبات في واقعها المادي ؟ وكيف يمكن لاختصاصي المراجع 
الإجابة عن الأسئلة الوارذة بالوسيلتين؟ وكيف يتم التعامل .مع غبء العمل؟ 
وها البرهجيات السيكهدية لذلك ؟ 
وقد عمدت الدراسة إلى استكشاف واقع خدمة مرجعية رقمية متاحة فعليا 
في جامعة سيدني بأستراليا أساسًا للمقارنة » إذ إن استراليا بلد لديه تجارب 
متعددة في برامج التعليم عن بعد من ناحية » ومن ناحية أخرى فإن جامعة 
التقنية في سيدني بالاشتراك مع جامعة ستراثكلايد يتيحان خدمة مرجعية رقمية 
على مدار الساعة . وقد عمدت الدراسة للمقارنة بين ما تتيحه المكتبة الأسترالية 
من خدمات وما هو متوافر في المكتبات الإسكتلندية مجال الدراسة. 
وتوصلت الدراسة إلى أن المكتبة الأسترالية لديها مصادر رقمية مثل : 
الدوريات الرقمية؛ وقواعد بيانات وفهارس على الخط المباشرء وروابط 
بمصادر مختارة على الشبكة» ومجموعة مصادر مرجعية مثل: معاجم, 
ودوائر معارفء وأدلة» وإحصائيات . كما أنها تتيح الوصول المباشر إلى 
الكتب الإلكترونية من خلال الصفحة الرئيسة لموقع المكتبة على الشبكة: 
وأن تتيح خدمة مرجعية على الخط المباشر في الزمن الحقيقي باستخدام 
تقنيات البرمجة تسمى ع0 1|.م: وهي خدمة موجهة بشكل رئيس للطلاب 
وأعضاء هيئة التدريس والعاملين في جامعة سيدنيء تمكنهم من التحاور مع 
اختصاصي المراجع . كما لا تقتتنصر مهمة اختصاصي المراجع بها على 
الرد على استفسارات المستفيدين» إنما إلى ما هو أكثر من ذلكء وهو: 


المخطيط ندمة مج عية سرقية 337707077 ب وآ 
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الفصل الأول 
تدريب المستفيدين على استخدام المصادر الرقمية على الخط المباشر» 
وتعليمهم كيفية البحث في الفهارس المباشرة وغيرها من الأدوات 
الببليوجرافية » كما أن الجامعة ذاتها تتيح خدمة تعرف ب :ومن 
مموءة » وهي بوابة معلومات للطلاب وأعضاء هيئة التدريس في الجامعة 
تسمح للمستفيد بالبحث في الوقت نفسها من داخل الجامعة وخارجهاء كما 
البح ,تمان كال امقددار الاروايط + بالرصيول الى مصاان وتصوضها 
الكاملة» وتتيح إمكانية طلب الوثائق» وتمكن المستفيدين من بناء ملفات تحمل 
سماتهم الشخصية» واهتماماتهم الموضوعية؛ ومتطلباتهم البحثية . وتوصلت 
الدراسة من جراء المقارنة إلى أن المكتبات الإسكتلندية تشترك في تقديم 
خدمة مرجعية رقمية» وتركز على الرد على أسئلة المستفيدين» وتعمل على 
اقتراح مواد مفيدة من خلال إحالة المستفيد لروابط مناسبة» ولكنها تقتتصر على 
أنماط محددةء وهي : البريد الإلكترونيء والهاتف . كما أن مكتبة جامعة 
ستراثكلايد تتيح نمطا يعرف ب اءمه عممععء2» وهو رف المراجع الافتراضيء 
إذ يجد المستفيد المصادر المرجعية من خلال روابط تحيل لهاء أو لجهات أخرى 
تقتنيها غير المكتبة وتتيحها. وركزت الدراسة على ضرورة أن يهتم القائمون 
فلن الكدية الب جعية الرقية يتحقيق كيين دورجات الاتفانة من لضان 
المرجعية الرقمية المتاحة مجان على الشبكة . 

وتعرضت الدراسة لعوائق الخدمة المرجعية الرقمية» وكيفية التغلب 
عليهاء وإمكانية الترويج لهذه الخدمة. 


؟تبن_-_-_-_-_- سس سح حا ايأ حل ملاع رجف ة رقنية : 
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المقدمة المنهجية 

ذ (وعع1ل"اء5 لدناأع1آا عع85 عطا عنته 0000 107" .لتاعطمع)5 , عامطعءمط -32 
16177 1217طلطآ ."5عع11لع5 اتاعيعء له 0م635 -((16131[آ 01 لمكتل ة متام 
(24-29.2 .م2 .(2004) .1 .1810 .1701.53 

تناولت الدراسة مفهوم الخدمة المرجعية الرقمية ولكن من خلال القيام 

بتجربة عملية صممت بهدف تقييم أداء الخدمة المرجعية الرقمية المجانية 

المتاحة من خلال ثلاثة نماذج هي : 


عمصعع ع5 . اأقصا-ط جاعنا 300 5310132 أ اج >ادق , كااعم)اع ١1م‏ 

وتضمنت التجربة تصميم عشرة أسئلة خمسة منها تتقصى الحقائق على 
وجه التحديد والخمسة الأخرى تختص بموضوعات الشئون السياسية 
والأحداث الجارية . وتم إرسال الأسئلة العشرة ذاتها إلى النماذج الثلاثة 
السابقة أعلاه . وأظهرت النتائج أن الخدمة المرجعية الرقمية قناة أو وسيط 
ملائم للتزويد بمعلومات وافية ودقيقة جدّاء إلا أن الوقت المستغرق للإجابة 
بتباين من مشروع لآخرء أو من إجابة لأخرى في المشروع نفسه. وركزت 
الدراسة على أن الطبيعة التعاونية في مجال الخدمة المرجعية الرقمية من 
شأنها أن ترتقي بمستوى الجودة والأداء» إذ إنها ستتيح تقاسم مجموعة 
المصادر والخبراءء مما يثري أداء المكتبة أو مرفق المعلومات . وركزت 
الدراسة على أن تعليم المستفيدين كيفية استخدام المكتبة هو هدف رئيس 
للخدمة المرجعية منذ القدمء والبيئة الرقمية عملت على تفعيله باختراع 
وسائل اتصالية تفاعلية . 


١‏ ( ةنمآ 01 ت0ك1تتهمططمك ل (وعع71اع؟5 لالع 01طآ عع عطلا عنته 0000 1101" .تاعطمعاك , ع«امطعمآ 
15 بم ١١ )5١٠١4(.‏ .ولخ ,65 .701 .العلوع1 لإتتوتطئط ."دعماكعد تعمك لمة لعمدط 
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الفصل الأول 

وركزت الدراسة على أن هناك أنماطا مختلفة للخدمة المرجعية الرقمية؛ منها: 
البريد الإلكترونيء وبرمجيات الحوار والدردشة» وبرمجيات مراكز الاتصال» 
وبيئات المعلومات الشخصية(ع | ©) كامعصممتحم ممتتقمقلم]آ لقصمدعم 
واعتبرتها أحد الأنماط التفاعلية التي روجتها التقنية ونادت بضرورة 
توفيرها بالذات في المكتبات الأكاديمية » إذ إنها من الممكن أن تحل محل 
المقابلة المرجعية أو تؤدي دورها. وركزت الدراسة على استخدام النظم الخبيرة 
في مجال الخدمات المرجعية الرقمية » وتحديداً في الرد على استفسارات 
المستفيدين من خلال إنشاء قاعدة بيانات قابلة للبحث تشتمل على أسئلة مزودة 
بأجوبة تتلقى استفسارات الباحثين » ويتم البحث فيها آليّا لتوفير وقت اختصاصي 
المراجع؛ وللتغلب على ندرة الاختصاصيين. واستشهدت الدراسة بمشروع 
مكتب المراجع الإلكتروني القائم على نظام آلي عتمدمتععاء علائهع/ع1< 
كأوء(آ[ ععمعزعاع]]. 

واستعرضت الدراسة المشاريع التعاونية كمشروع مكتبة الكونجرس 
5 وتوصلت الدراسة إلى مجموعة نتائج» منها : أن الخدمات 
المرجعية الرقمية توفر معلومات دقيقة عمومّاء وأن الزمن المستغرق 
للإجابة متفاوت بوضوح. وأن المخرجات أو النتائج لا تخلو من بعض 
الأخطاءء وهذا أمر حتمي. ونوهت الدراسة بأهمية الخدمة المرجعية الرقمية؛ 
إلا أنها تؤكد أنها ليست بديلاً تامآ للاتصال الشخصي بالخبراء البشر. وأخيراً 
نادت الدراسة بضرورة التعاون واعتباره أمرآ حتميا في مجال الخدمة 
المرجعية الرقمية. 


لدالع1آ 117دن0) 01 كدمم6رعءءعلء2 1211325ط1ط ,لاسممسدتئدء4)0021 سمسعاوم -33 
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المقدمة المنهجية 
01 الأو كلمانا .5اصع10ع12 لمع كتن) 01 عصدء81 69 دعع 51 ععمعمع]ء]1 


,05 ,ع26ع501 10205مكص1 مه 13179]ط1اط 01 اتلعطططتتدمء0آ لطع تراط 
(لأووووية 31 01 501001 ,للطط ,م129 


ذهبت الدراسة إلى أن التطورات المتلاحقة المطردة لتقنية المعلومات 
شكلت تحديا للمكتبات ومرافق المعلومات من ناحية؛» ولاختصاصيي 
المعلومات من ناحية أخرىء: والطرف الذي يمثل عنصر الاهتمام المشترك 
للفتتين السابقتين هو المستفيد» وهو بدوره يطالب مكتبته والعاملين بها 
بتوفير أقصى درجات جودة الأداء والخدمة التي تشبع احتياجاته المعلوماتية. 

وأكدت الدراسة على أن شبكة الإنترنت أحدثت ثورة في مجال الخدمات 
المعلوماتية» والخدمة المرجعية هي إحدى هذه الخدمات» وأصبح المستفيد 
قادرآ على الاستفادة من أي مكتبة عبر الفضاء الافتراضيء مما يعني أن 
تلبية احتياجات المستفيد أصبحت أكثر صعوبة في الوقت الحالي نظرا لتعدد 
البدائل المتاحة. 

وقد ذهبت الدراسة إلى أن الخدمة المرجعية تعد أكثر خدمات المعلومات 
توظيفا لتقنية المعلومات اليوم وذلك خلال المفهوم الحديث لها وهو الخدمة 
المرجعية الرقمية التي تتاح بأكثر من شكل لعل أقدمها على الإطلاق البريد 
الإلكتروني. 


)١(‏ ععمعمعقع1 لمنتوتط باتلقن0) 0 كممتارءءعء كسمتيةطئن1 لسمتسدتيوءاج40 سعاوكر 
01 خء حم “تدمعجآ ماع تتاو عاط ]0 (تاأوتاء كلمانا .كخطعل1عصط لدع1)تن) ]0 مصدع1ة :(] وعء 1كرعم 


.51616 110112101 01 [ممطء5 ,لطم ,مذ ؟ ٠١١ 6, ١‏ رععمعككك وممصم 1ص[ مه تدرط نآ 


لش الرواي وا واااللغغلللطللللللسطططططتك يور 
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الفصل الأول 

ثم تطورت أشكال تقديم الخدمة المرجعية الرقمية وحدث تحولٌ مهم هو 
الاتصال في الزمن الحقيقي أو التفاعلي من خلال استخدام برمجيات الدردشة 
والحوار » ومراكز الاتصال » والفيديو » ومؤخراً تقنيات الأجهزة المحمولة . 

وأكدت الدراسة على الدور الذي أدته مكتبة الإنترنت العامة في تحريك 
المعاملات الرقمية إلى بيئة الزمن الحقيقي من خلال التعامل المباشر منذ عام 
65ام. 

وسلطت الدراسة الضوء على أهمية التقييس في مجال الخدمة المرجعية 
الرقمية» وضرورة أن تتولى الجهات المهنية المختصة استصدار المعايير 
في هذا المجال من خلال إثارة التساؤلات الآتية : 

٠ ١‏ هل يمكن تطبيق معايير تقييم الخدمة المرجعية التقليدية على الخدمة 

المرجعية الرقمية ؟ 

٠ ١‏ كيف يمكن تحقيق مفهوم الجودة للخدمة المرجعية الرقمية ؟ 

* - ما نظرة اختصاصي المراجع لمفهوم الجودة اليوم ؟ 

وقد ركزت الدراسة على نمط واحدء وهو الخدمة المرجعية الرقمية من 
خصائص تلك البرمجيات والتعرف إلى كيفية تقييمها لاختيار أنسبها من قبل 
المكتبة واختصاصي المراجع. 

وقد اقتصرت الدراسة في تناولها لهذه الخدمة على المكتبات الأكاديمية 
في ولايتي بنسلفانيا وأوهايو بعدد بلغ عشر مكتبات أكاديمية وأربعين 


سس سب التخطيط 4دمةرجعيةمقمية .. 
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المقدمة المنهجية 


اختصاصياً مرجعياً ذوي خبرة عملية في تقديم الخدمة المرجعية الرقمية من 
خلال استخدام برمجيات الحوار أو الشات. 


وركزت الدراسة على الجانب الكيفي من خلال الاعتماد على التحليل 


الحوار لفترات ليست بالقصيرة. 


وقد حاولت الدراسة قياس مفاهيم ووجهات نظر اختصاصي المراجع 
لخدمات المحادثات الناجحة ولم تركز على المستفيد. 


وفي محاولة من الباحث للإجابة عن التساؤل الخاص بمدى إمكانية 
فقد قدم الإجابة من خلال الشكل الآتي : 








المعايير | جودة الإجابة 

الخدمة | إجابات صحيحة 
المرجعية | إجابات فورية 
التقليدية إرشادات مقدمة 

المساعدة 

اللازمة 
الخدمة | الدقة 
المرجعية ال التفاعلية 
الرقمية الإرشادات 
التخطبط د مة مرجعيةمرقمية , 
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الكفاءة 
جودة الموارد 


أداء العاملين 


إمكانية الدخول 
التوقيت الصحيح 
اتساع الخدمة 
تدريب العاملين 
مراجعة الخدمة 
الخصوصية الدعاية 





رضا العميل 
المعلومات 
المطلوبة 
مهارات المكتبة 
زيادة المعرفة 


الدقة 

التوقيت الصحيح 
سلوك العاملين 
الخصائص الفنية 
التسهيالات 





العاملون 


الجلسات 
الأساسية 


فريق 


العاملين 


15 

















الفصل الأول 

وقد حاولت الدراسة جمع جميع المحاولات الواردة في أدبيات 
الموضوع المرتبطة باقتراح معايير للخدمة المرجعية الرقمية من خلال 
برمجيات الحوار أو الشات». وذلك عن طريق تحرير قائمة فحصء بهدف 
الخروج بمعايير موحدة . وقد تم اعتماد ثلاث قطاعات رئيسية: 

١‏ - المعايير الشخصية لاختصاصي المراجع لقياس الأداء. 

؟ - تقييم اختصاصي المراجع لبرمجيات المحادثة أو الشات. 


ع1 .خامةتعمده 2‏ لمطهة غ16أم50 .1502م0طء1ل 0ه طاأاعصمع كا معلمء؟ 12 -34 
معء 5617 ععمعتاعاع1 31غ1ع01آا 0113601076 +10 5عع5110 عمتللتبظ 
م ععمعاعا1ع]1 01 2102متستفءاط 22 لاع نتامغطا كلتناءدت8 لمهة دعو طط1آ 


ل ا 5) .(متطامصدتدة: :طلا عتسمعلوع4 ]0 لمسستامل .كممتاءع11 0 ل1داعءم5 

ركزت الدراسة على ظهور مفهوم حديث » وهو الذي ينص على أن 
على المعلومات إنما تعددت مؤسسات المعلومات اليوم» واتسع نطاقهاء 
وظهر مصطلح يعرف بمرافق المعلومات» وهو الذي يتضمن في ثناياه 
المكتبات» والمتاحف. ودور النشر» والأرشيفات 5 


)١(‏ عمتةلانس8 إعطاع1 .عاممععصوط لمة غامء5 .دهكامطعتة سه طاأعصمع]1 سعلمع م1 
كتتناء- 115 320 دعتتةةطنآ داعع لاع عممعععاع]1 [دااع الآ 00113602005 108 د5عع81710 
عتسعلجدع4 ]0 لمسلتتتامل .كمملاءء0011 لماععم5 طا ععمعععاع؟] 01 0م0لأةستمطتوءواط مه حاعتامغطا 
)5١٠٠١6(‏ .متطعصمة ه111 


05------------ سس سس ا | كلِمة مرجعيةمرقمية ٠.‏ 
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المقدمة المنهجية 

وذهبت الدراسة إلى ضرورة إيجاد علاقة عمل تعاونية بين المكتبات» 

والمتاحف في مجال الخدمات المعلوماتية عامة» ومجال الخدمة المرجعية الرقمية 
خاصة. 

إذ ركز الكاتب على مجموعة حقائق» منها: 

- أن المستفيد اليوم لا يهتم بمصدر المعلومة أو مكان تواجده بقدر ما 
يهتم بتوافر المعلومة ذاتها. 

٠‏ أن الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية تتيح الحصول على مصادر 
معلومات متعددة؛ كما تتيح فرصة الالتقاء بخبراء المراجع في أماكن 
فشني 

أن العنصر البشري مطلوب بشكل ملح لتطوير إستراتيجيات البحث » 
والتعامل مع المستفيد في مجال الخدمة المرجعية الرقمية. 

+ أن هناك متحفاً داخل كل مكتبة وهو قسم المقتنيات الخاصة. 

كما استعرضت الدراسة تصنيفات مختلفة للأسئلة المرجعية؛» ولكن 
ركزت بصورة أكبر على العلاقة الارتباطية بين الإجابة والسؤال عند 
التصنيفء إذ إن تصنيف الأسئلة يتطلب تصنيف الإجابة؛» والعكس صحيح. 
عطا ما تخ عطا 01 عنلداك5 :دعع1712ه5 ععمعناعاع] لدااع1آ .طعوع1]0 ,اسمسدعا -35 
721/10 :ووع:01151© 121011261011 لعططه 11217[ 1710110 .002117 ننه كنعه1 


006 أكناعنتكثظ 20-24 .211ناهظ) 220 عع2ع22ء001) [تتاعمءع 111.4 
: 2 1طصلتوكخ .1012 ,اتامع 5ك 


فح ل ل و با مسمطمططط77بببببييييبيب وين 
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الفصل الأول 
(')(2).)5-6-2005ع 0م 1112372/1/ لا اروءه.ق !1 ذ. اناناننا//: مراخط 

استعرضت الدراسة مقومات المجتمع المعلوماتي الرقمي اليوم » وهي 
على النحو الآتي: 

١‏ - المكتبات الرقمية. 

2:1 مصادر المعلومات. 

#ان الكدواتك المعاوهاتية دومفيا الخدمة الترحفية الرشية. 

وقد ذهبت الدراسة إلى منافسة القطاع التجاري للمكتبات في تقديم 
الخدمة المرجعية؛ مما جعل المكتبات في موقف لا يفيد فيه التباطؤ في 
ملاحقة التطورات السريعة لأن ذلك سيؤدي إلى أن تحل تلك المؤسسات 
بديلاً يغني المستفيد عن المكتبة. 

وقد تناولت الدراسة جميع المصطلحات المستخدمة على سبيل الترادف 
للتعبير عن الخدمة المرجعية الرقمية » وأكدت أنه لا يوجد مصطلح مقنن 
ومويحه حتى الوقت الحالي. 

واستعر كت القزانسة أتساط العدمة المرحدية الرقيمة ‏ وتطر فيه 
لسلبيات كل نمط وإيجابياته» وركزت الدراسة على أهمية التقييس في مجال 
القدمة السرجعية الرفدية. وأكدكت على أنه لآ ووهد معرار مهد إل أن هناك 
)١(‏ ."واتلقن0 ده كنهم1 عطا مذكيخ عط أه علهاد :ومع تعد عممعمع]ع 1 لمنتو ل[ " .اعدعمخ] بسسمسحت11 

20 ععتعتاءكده0ن) لمتتعدء م 1113 للا 5 نووع نودم دم تاحدمتتمكصذ مسد جتحترطتا 10ه1ا 


: غه عاطهقلتهحة .معه0؟] ,انامءد ٠٠١ ١,‏ أموتتخ ؛ ؟- ١ ٠‏ .لتعصسهن0) 
١/0‏ الحلكة "1ع 01 .ملك نط 


٠. سس سس ا | كلْمَة مرجعية مرقمية‎  ------016 
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المقدمة المنهجية 


أساسا في المستقبل لوضع معيارء وقوامها التركيز على جودة الخدمة 
المرجعية الرقمية» وكيفية قياسها. 


وقد اقترحت الدراسة سبعة قطاعات لتطبيق معايير الجودة عليها » وهي 


على النحو الآتي: 
؟ حكني الخوسة المرحفية. ه.الإاجب ات 
ونوعيتها. 
؟ - الفاعلية. 5 فواينة تقذيم القدمة . 
#قظاق الفمة السرحية يدها احم الخضة. 
4 عملية الأتضال. 


)1م101 ده 16015 0011201:2617) 01 اأعدمصط عط1!' ,دعع200 .ذى طأسخ1 -36 
علة)5 1101102 عط! ,516003 110126017 صى : 5ترعونا ععجرعترع]ع]1 
(').دمفمسسهئمة 4ه عععلاه© ,قلاط 283 .م ,2006 ,لإكنمت ختمتآ 


تناولت الأطروحة الخدمة المرجعية الرقمية من حيث المفهوم » والأهمية . 
وركزت في تحليلها على الخدمة المقدمة من خلال استخدام برمجيات الشات 
والحوار. 

وذهبت الدراسة إلى تبني التعريف الإجرائي الآتي فيما يخص مفهوم 
الخدمة المرجعية الرقمية » وهو أنها خدمة أسئلة وأجوبة متوافرة عن طريق 


)١(‏ ص : كحهدنا ععصعنماع؟1 لمانوتط مه كامه1 عحنادوطه لاه ]0 أمدصص] ع1" ,وعع1100 .ى طاجن1 
1 ععه6 011 ,تلاط 18١‏ .مرا ١ ٠ ١‏ ولس كتمنا علماك دلتماط عط]' ,"جولتاك جتماد ماود 


لواو الوا ل الللللممفمخ”7ف فط ف بط طب بيبا 
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الفصل الأول 
الإنترنت تعمل على توفير المعلومات للباحثين وإمكانية الوصول لمصادر 
المعلومات التي تشبع احتياجاتهم المعلوماتية. 

وركزت الدراسة على قيمة التعاون في مجال الخدمة المرجعية الرقمية 
واتساع البدائل المتاحة. 
الخدمة المرجعية الرقمية من خلال الشات في مكتبة أكاديمية بالولايات 
المتحدة الأمريكية . وعملت على تحليل العديد من التقارير التي تسجل 
الحوارات القائمة بين المستفيد واختصاصي المراجع» وتوصلت إلى أهمية 
برمجيات الشات» ونادت بضرورة تطوير برمجيات أخرىء والعمل قدر 
الإمكان على ربط الخدمة المرجعية الرقمية ببرامج التعليم عن بعد. 


عطا عمتماعط نقصتطء عا دععلتاتء5 عممعععاع؟]ا ادتنعل/ا .عصعغطت ,تستطعده5 -37 
.0 .2006 ,80.6 .24 .1701 .9تة:تطا1رآ عتدمتاعه1طآ عطا .001م 0ه أممت1ملما 
763700 


انتعرضت الدرائنة واقع الخنمة المرجعية في الصين » وكيفية تطوير 
الرقمية وخصائصهاء وتناولت الدراسة المفاهيم النظرية المستحدثة في قطاع 


١‏ ( عطا عماماعط نقصتء ص وعع1لاء5 عممعنعاعا لمبت/ا" .معطت ,تتتطعصومك 
257 موص 5١١5.‏ ,1 بولل ,؛ " .701 .لإتتوتتطنآ عتدمتاعع1] عط ."00م ممت مستمتلما 


0175 سب التخطيط خدمةمرجعيةمقمية ٠.‏ 
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المقدمة المنهجية 

الخدمة المرجعية الرقمية تحديداً؛ بهدف الربط بين النظرية والتطبيق لتقديم 
الخطة المناسبة لتقديم وتطوير الخدمة المرجعية الرقمية في مكتبات الصين. 

وقد عرضت الدراسة بكل موضوعية بعض المشكلات والعوائق التي 
تواجه تطوير الخدمة المرجعية الرقمية في الصينء منها ما يأتي : 

١‏ -الفقر المعلوماتي؛ إذ ما زالت بعض مناطق غرب الصين لا تعرف 

ما الإنترنت. 

؟ - ضعف البنية الأساسية للمعلومات. 

“" - نقص المعرفة الفنية أو التقنية . 

: - ضعف الإدارات المسئولة عن خدمات المكتبات. 

د . ضعف الوعي المعلوماتي لدى متخذي القرار في المكتبات. 

وقد أشارت الدراسة إلى ما يلزم مكتبات الصين كي تطور أداءهاء منها 
فاواني* 

١‏ - تطوير البنية الأساسية للمعلومات. 

؟ ‏ بناء إستراتيجيات مناسبة؛ لدعم الخدمة المرجعية الرقمية. 

وقد تطرقت الدراسة لتجارب بعض المكتبات في الصين في تقديم أنماط 
مختلفة من الخدمة المرجعية الرقمية» منها البريد الإلكتروني» والرسائل 
الفورية» والمحادثة . ونادت الدراسة بضرورة التعاون في مجال الخدمة 
المرجعية. وأوصت الدراسة بالخدمات المجانية بدون رسوم لسكان المناطق 


الشواها الرواي ل بااافتتتتتت تس و1 
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الفصل الأول 
الريفية» وأن تطيل المكتبات ساعات العمل والتعاون مع المكتبات في الداخل 
والخارج . 


لبي يو يي ارا ا ا 


36101.71 011م. الاللاللا للوأواع/ا 1121 ماظ لم3 ألم طأأننا امعأدعن0 عارام 


: الخدمة المرجعية الرقمية ّ 
: المفهوم والدوافع : 
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الخدمة المرجعية الرقمية : المفهوم والدوافع 

: تمهيد‎ ٠/" 

يحتم التسلسل المنطقي لتناول مفهوم الخدمة المرجعية الرقمية 
استعراض الوجه الآخر أو التقليدي للخدمة بدون الصبغة الرقمية بداية؛ 
للوصول إلى توفير معلومات تفيد في الإجابة عن التساؤل الآتي وهو : هل 
الخدمة المرجعية الرقمية تختلف عن الخدمة المرجعية التقليدية ؟ وللإجابة 
للتعرف إلى مفهومها ودورها ووظائفها ومقوماتها. 

5 مفهوم الخدمة المرجعية التقليدية: 

تعد الخدمة المرجعية التقليدية من أقدم خدمات المكتبات ظهورآ على 
الساحة العملية . وكأول ظهور لإنتاج فكري يتناول الخدمة المرجعية » فإن 
ذلك يرتبط تاريخياً بنشأة التخصص ذاته وهو التاريخ المسجل في معظم 
أدبيات الموضوع على أنه تاريخ ميلاد مجال المكتبات وهو عام 1/81/5١م؛‏ إذ 
يحسب لباحث يدعى "صاموبثيل جرين موء2© اعءننوود "2 وهو 
ونبه إلى ضرورة ألا يقتصر دوره على تكوين المجموعات وبنائها كغاية؛ 
إنما يعمل بصورة مركزة على تقديم العون للقراء وتمكينهم من اختيار 


كماما لبمار هيا رش عب سس سمهي و 
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الفصل الثاني 

١‏ - الرد على أسئلة المستفيدين واستفساراتهم وتوفير الإجابات المناسبة. 

؟ - تعليم المستفيدين كيفية استخدام المكتبة ومقتنياتها. 

" - الإرشاد والتوجيه الببليوجرافي للتعامل مع الأدوات الببليوجرافية. 

- الوصول بالمكتبة للجمهور وترويج خدماتها. 

ومنذ ذلك التاريخ توالت التطورات وتعاقبت الأحداث على مجال الخدمة 
المرجعية التقليدية» وتم تناولها كقطاع بحثي من جانب العديد من المختصين 
والجمعيات المهنية» وثم رصد العديد من التعريفات لهاء ولأبعادهاء 
ووظائفهاء وأشكالهاء ومقوماتهاء ... إلخ . 

وعلى المستوى الدراسات العربية فقد عرف نسيم الصمادي الخدمة 
المرجعية التقليدية بأنها خدمة تفاعلية ذات طابع إنساني » لا مجال فيها 
للأعمال الروتينية » إنما تعتمد على سعة اطلاع اختصاصي المراجع حتى 
يتسنى له تقديم العون للمستفيد وتلبية احتياجاته القرائية وتوجيهه إلى مصادر 
المعلومات المناسبة وفقاً لتلك الاحتياجات("). 


)1( ع لصخ دصماتة1طآ ممع للاع8 5م00 2[ع] لقمهومء2 .غاء:511 أعتاصطتةك5 ,عع 


:مط .317 اععامء0)) ١,‏ .701 .لممسمل اإتوستطا]1 


.١7؟جم‎ . نسيم الصمادي . الخدمات المرجعية في المكتبات المتخصصة . رسالة المكتبة‎ )١( 
,780 ١7 كانون الأول » 19174١م). ص‎ ٠ ع:» ”. (أيلول‎ 


#7 | سس اللقو و[ الا ل 
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الخدمة المرجعية الرقمية : المفهوم والدوافع 

أما أبو الفقتوح حامد عودة(') فقد ذهب إلى أن الخدمة المرجعية 

الملائم» وأنها تتاح بوسائل مختلفة منها: البريد العادي أو باستخدام الهاتف 

الدراسات أن الخدمة المرجعية من أكثر الخدمات حيوية ولا يمكن قيام أي 

مكتبة دون وجود قسم مراجع فهو يمثل العمود الفقري لأي مكتبة أو مركز 

وقد عرف معجم هارود(") الخدمة المرجعية التقليدية بأنها خدمة 

حيوية تشتمل على إقامة علاقة بين المستفيد واختصاصي المراجع؛ للتعرف 

إلى احتياجاته المعلوماتية والعمل على توفير ما يلائمها من مصادر مرجعية 

» وأيضا تتضمن الإجابة عن استفسارات المستفيدين قدر الإمكان » وعدم 
الاعتذار للمستفيد إلا في أضيق الحدود. 


(؟) أبو الفتوح حامد عودة . خدمة المراجع في المكتبات . صحيفة المكتبة . مج؟؟ . ع١‏ . ( 
يناير ١155م).‏ ص 5 ١١1ا١,‏ 

)١(‏ ممتةعطنآ مآ لعوتآ نصحت 6ه لتتدوده01 مقتعةءطنآ ع1 .عسعماهه81 لمقدمعآ ,لمسضدار 
: 200م.آ -. 560 -. عاأم80 ععمعنتعاع] لمخ ذأتهن) ع1أ800 ع1" لصخ 12100 مع طاناء20آ ,متاك 
59 1 .4و١‏ 0001/1 


اهايا الترواير جور :1295 .ين )متت ابسلا 
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الفصل الثاني 
أما المعجم الموسوعي لمصطلحات المكتبات والمعلومات(١)‏ فقد عرّف 
الخدمة المرجعية التقليدية بأنها العملية التي تنطوي على استخراج الحقائق 
التي يطلبها الباحث. 
أما همشري وعليان(') فقد قسما الخدمة المرجعية التقليدية إلى 
١‏ - الخدمة المرجعية المباشرة. 
؟ - الخدمة المرجعية غير المباشرة» ورصدا لها ثلاثة مستويات : 
« الخدمة المرجعية المتحفظة. 
« الخدمة المرجعية المعتدلة. 
« الخدمة المرجعية التامة أو القصوى. 
أما مجبل لازم المالكي(") فقد ذهب إلى أن الخدمة المرجعية التقليدية 
من الخدمات الجوهرية للمكتبة » وقد استخدمت تعابير عديدة في مجال 
المكتبات للدلالة عليها منها : الأعمال المرجعية 7:1 وومعيعاهج وخدمات 


المر اجع و المعلو مات 101102110155 220 عمعمع]ع61] . وقسم المر اجع 


(١؟)‏ أحمد محمد الشامي وسيد حسب الله . المعجم الموسوعي لمصطلحات المكتبات 
والمعلومات . الرياض : دار المريخ » /54١م.‏ ص 1535 . 

(؟) عمر همشري وربحي عليان. المرجع في علم المكتبات والمعلومات . - عمان : دار 
الشروق » 351١م.‏ ص 789 . 

)١(‏ مجبل لازم المالكي . كتب المراجع والخدمة المرجعية في : المراجع التطورات الحديثة 
في أساليب الخدمة المرجعية واتجاهاتها . - عمان : مؤسسة الوراق » ١٠٠٠م.‏ ص .١9‏ 


33 سسس بسي واوا رار سرام ا 
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الخدمة المرجعية الرقمية : المفهوم والدوافع 
؛ ومكتب المراجع عاوء0 ءععمعمعء2 . ومهما اختلفت هذه التعابير فهي تصب 
في مجرى واحد » وتسعى لتحقيق هدف واحدء يتمثل في تقديم التوجيه 
والإرشاد ومساعدة المستفيدين للوصول إلى المعلومات في المكتبة؛ 
واستخدامها بشكل صحيح » بما يوفر وقت وجهد الباحثين. 

أما غالب النوايسة(١)‏ فقد عرف الخدمة المرجعية التقليدية بأنها هي 
الإجابة عن كافة الأسئلة والاستفسارات المرجعية التي يتلقاها قسم المراجع 
من الرواد والباحثين ولا تقتضصر الخدمة المرجعية على هذا ققط بل تتعداها 
لتشمل المهام والخطوات اللازمة التي تتطلبها عملية الإجابة عن استفسارات 
وأسئلة المراجعين كاختيار الأعمال المرجعية» وتنظيمهاء وإعداد الكشافات» 
والأدلة» والببليوجرافيات» ومساعدة رواد المكتبة في التعرف إلى بعض 
المراجع في موضوع معين » وتعريفهم كيفية استخدام مرجع معين للإجابة 
عن سؤال بالذات. 

أما جمعية المكتبات الأمريكية 1,4ى(')» فقد عرفت الخدمة المرجعية 
التقليدية بأنها تتبلور في تقديم المساعدة للمستفيدين من قبل اختصاصي 
المراجع بهدف معالجة مشاكلهم البحثية » وتلبية متطلباتهم » وتدور هذه 
الخدمة في ثلاث قطاعات وظيفية رئيسة: 


)١(‏ غالب النوايسة . الخدمة المرجعية في : خدمات المستفيدين من المكتبات ومراكز المعلومات 
٠ .‏ عمان : دار صفاء 3 ٠6آم.ا‏ ص 85/, 
)1( 12177ط1طآ 01 12710260123 11010 شلذ : ص[آ عمااء5 عممعو]اع؟] .ذخ دعاتقطن) ,عع صتاظ 


558 بوط ١586.‏ ,مهنم كوودكة تإتةعطنآ سمعتعسك : معمعتطن_.عع ع5 امتامسسصمكصط لسى 
4 


لاا يروي :1.125 )١؟79آاآ؟اااااا‏ 97 4 
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الفصل الثاني 
© خدمة المعلومات وتشتمل على بديلين رئيسيين» هما : إما تجهيز 
المعلومات المطلوبة من قبل المستفيد وتقديمها له» أو تقديم المساعدة 
له في سبيل الحصول على تلك المعلومات. 
« تعليم المستفيدين كيفية استخدام المكتبة ومصادرها. 
© خدمة الإرشاد والتوجيه بهدف إكساب المستفيدين المهارات البحثية. 
وقد ذهب محمد علوي ومجبل المالكي(١)‏ إلى أن الخدمة المرجعية 
التقليدية هي خدمة فاعلة تعكس نجاح المكتبة أو مركز المعلومات في تلبية 
متطلبات المستفيدين والاتصال بهم وتعمل من خلال الوظائف الآتية : 
الإشراف» والتوجيه؛ والتعليم» والإعلام» وإعداد الببليوجرافيات. في 
حين نجد أن " وليم كاتز. م .78 :1 "(") ذهب إلى أن الخدمة المرجعية 
التقليدية تقوم على أساس الإجابة عن استفسارات المستفيدين من خلال توافر 
١‏ -المعلومات . 
١‏ - المستفيد. 
“" - اختصاصي المراجع. 
)١(‏ محمد علوي ومجبل لازم المالكي . العناصر الأساسية لنجاح الخدمة المكتبية . رسالة 
المكتبة. مج/ا؟ . ع1 997١م‏ ص 7٠١65٠١‏ . 


)1( ,1717011 ععدعناع1ع19 10 2م1اع0010"س1آ .وعطععروء5 لصخ كدمتادعن0) .نز رخ .للا 
.15-6 .م2 ,11لآ- جو ع8 : مماده8 له"5 .5م5020 لمتأمممكم][ عتموظ : ا .مسسناهم؟ 


ا :سسسس9س272323232379379د2ددبزذ7ذدثاااااا تبي الل 1 الا ااا ا 
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الخدمة المرجعية الرقمية : المفهوم والدوافع 
وركز على ضرورة التواصل الإنساني بين المستفيد واختدخنصاصي 
المراجع؛ وأن يؤدي الأخير دور المترجم لاحتياجات المستفيد المعلوماتية» 
أما " بنج موون8 )١("‏ فقد أشار إلى أن الخدمة المرجعية التقليدية؛ 
في مفهومها تقوم على المساعدة التي يتم توفيرها للمستفيدين في ظل سعيهم 
للحصول على المعلومات» وقام بنج بتصنيفها إلى ثلاث فئات وظيفية على 
النخق الآتي:: 
المستفيد في البحث عن احتياجاته المعلوماتية بعد تقصيها منه 
بطبيعة الحال» أو أن يؤدي اختصاصي المراجع دور المساعد فقطء 
والمستفيد هو من يقوم بعملية البحث. 
١‏ - تعليم المستفيدين كيفية استخدام المكتبة والمصادر المعلوماتية » 
والاستفادة منها. 
لاحتياجاتهم البحثية والمعلوماتية. 


وبلتحظ اهن الأمتعر اسن السائق: للخديية السرهبية اللفلينية أقياكر هو 
على ما تمتلكه المكتبة من مصادر داخل جدرانها وما تتصل به» ولكن دون 


0( لل .م0 الل .) ,عع صتاظ 
00 .م 
الليخطيط خدمة مرجعية مرقمية .2233ل !ب ب 89١‏ 
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الفصل الثاني 
تقصد بالمصادر هنا المفهوم الواسع للمصادر المادية والبشرية على حد 
سواءء وحدود جغرافية تتمثل في البعد والمسافات بين المكتبة في الدولة 
ذاتها أو عبر العالم إذا توافرت لها إمكانيات التعاون وبرامجه المتعددة. 
المتلاحقة قلصت من دوره » إلى أن قارب حد التلاشي في العصر الحديث 
الحالي. 

وقد ذهبت إيمان السامرائي(')؛ وشاركتها العديد من الدراساتء إلى أن 
التطورات التقنية المتلاحقة أدت إلى التقليل من شأن الحدود المكانية» إذ إن 
التقنية أتاحت بدائل متعددة لتقديم خدمة مرجعية للمستفيدين دون اشتراط 
لحضورهم الشخصي لمبنى المكتبة. ولو تتبعنا تلك البدائل وفقا لتاريخ 
التطورات التقنية لوجدنا الآتي : 

١‏ - تقديم خدمة مرجعية والرد على استفسارات المستفيدين من خلال 

البريد العادي. 


؟ - تقديم خدمة مرجعية والرد على استفسارات المستفيدين من خلال الهاتف 
- تقديم خدمة مرجعية والرد على استفسارات المستفيدين من خلال الفاكس. 


)١(‏ إيمان السامرائي. الاتجاهات الحديثة في الخدمات المرجعية/ خدمات المعلومات في 


المكتبات ومراكز المعلومات . المجلة العربية للمعلومات. مج6١‏ . ع١,‏ 115١م‏ . ص 
هك .هدمل 


ب سس الأقط يا ار ارام قا 
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الخدمة المرجعية الرقمية : المفهوم والدوافع 
وظلت هذه البدائل مقبولة إلى ما قبل منتصف التسعينات ولكن مع حلول 

هذا التاريخ» بدأ تكثيف استخدام تقنية الإنترنت في تقديم خدمة مرجعية » 

الرقمية يظهر ويتردد بكثشرة في أدبيات الموضوع وتناولته الكثير من 

الرقمية ؟ وما أبعاد هذا المفهوم ؟ ومتى ظهر على الساحة ؟ 

الخدمة المرجعية الرقمية : 


؟/” إشكالية المصطلح : 

إن الإجابة عن هذا السؤال تتطلب توضيح حقيقة معينة قبل استعراض 
مفهوم الخدمة المرجعية الرقمية » وهي أن هناك إشكالية ما في هذا 
المصطلح وهي تدور في محورها حول أن هذا المصطلح مصطلح مطاطي 
غير متفق عليه بنسبة مطلقة؛ إذ تعددت المصطلحات التي تعبر عنه في 
أدبيات الموضوع وتفاوتت من دراسة لأخرى » وفي بعض الأحيان تستخدم 
بشكل تبادلي في الدراسة ذاتهاء ولعل أكثر هذه المصطلحات تكراراً في 
أدبيات الموضوع هي ما يأتي : 


الخدمة المرجعية الافتراضية لاف 
51 

-الخدمة المرجعية الرقمية ع ععمع نع 11 لواتعام - 
الطاضا لو تافر ينار قي 7٠7س7س7سبببتبتىىىىبىىتىت_بببلي‏ ا 
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الفصل الثاني 
-.خدمة المراجع الإلكترونية و51 ل - 
11 


.خدمات المعلومات عبر الإنترنت 1015 121111 - 


.خدمة المر اجع الحية عا[ - 
51 
الخدمة المرجعية في الزمن الحقيقي 615 عطة]' لوعم. - 
كت 2 | 
وقد ذهبت " يوست 6و0]آ-متمة122ووء1م والك إلى أنه لا يوجد إجماع 
الحالي » وأن الاجتهادات الفردية متعددة في هذا المجال . 
والسؤال الذي يظهر بصورة ملحة الآن هو : ما السبب أو الأسباب 
الكامنة وراء تعدد اللمصطلحات المستخدمة للتعبير عن مفهوم الخدمة 
لعل ذلك يعود من وجهة نظر العديد من الآراء الواردة في أدبيات 
الموضوع إلى ما يأتي ٠ )١(.)'(‏ 


)١(‏ غقط]] لصة 5نآ غطعسه؟ مدآ غمدط عطا غقط]؟ :ممع عه لمائع 1 .وملا -صمتصدي ومزووء1م 
٠١5.‏ [لو©) 80.١.‏ ,701.17 .عع عونم لصنه تطامموملتطط بإعندتتط1ط .21010 11111 عستضتيظ عطا 
[ 5 ١٠٠/؟ ١ "/١‏ إلصاط.اكه 'رجستسدج سناصطاح /تتلء.مطملنتنا.كععدمجاء:155551.5//:ماغط : غد عاطقلتهحم 

له لله أتعوع]م : عع ع5 ععمعنعاعك]ا مه دعتته 1ط انآ لهأاع01آ .0 2ط ناط00 ,لتتتتطل مط 
558-58 بإمط "356١5,‏ .ولح .58 .01لا . 2102 اأسعسع10 01 لمسمسسمل , عسضركة 


0س حب لاي الى 
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الخدمة المرجعية الرقمية : المفهوم والدوافع 
١‏ .حداثة الموضوع وقصر عهده. 
؟ - اختلاف الخلفيات الثقافية والعلمية؛ فاخختصاصي المكتبات يتناول 
إلخ . 
" - التطورات التقنية المتلاحقة. 
٠ 5‏ أفرد شريف شاهين(') مبررآً قوامه أن المكتبات لم تعد وحدها هي 
التي تقدم تخدمة مرجعية + فهناك شركات خاصة تنافننالمكتيات في 


بعد أن تم التطرق لإشكالية المصطلح وأسبابهاء لابد من تسليط الضوء 


و0 : ثى لطه 0 أكتاز 8106 و5عع1لمء5 عممعتعاع 1 151زع101 .تتتصعط ,لمعطلصوظ 
عطا 0 العأضعدع01 “اعمهم لله ,وعه1كله5 ععمعنعاع] 121لع01آ 01 2100 متصدعء ع117كوتااعما مذ 
: منتعصنام]1 ععمعع 11 عط ,ععمع نع كمه ععمعمع 181 لمغتوتط افسمة كرطع ذاه 
تتعطماء017ل8 ,رعع0عة© ته "امعط" :ععمع لعي ععمعنرع]ع1 امسعل؟ عط عمستو ترعوءعاس1آ1 


١/18 )١٠١5 500 ,1011م‎ 1 


)1( شريف كامل شاهين. الخدمة المرجعية الإلكترونية المتاحة عبر مواقع المكتبات العربية 
على شنيقة الالقرفت.. فوس المنظمة العرنية للتربية والثقافة والغلنوىءإدارة النظلومات 
والاتصال» 5.ءثام ص 78 . 


اللأشطايما تيا ا 1 للشطط67بب7بب؟ب؟7ب؟ب؟7س1ا 4 
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الفصل الثاني 


من التعريفات لهذا المفهوم» منها ما ورد في قواميس لغوية» ومنها ماورد 
في دراسات علمية منفصلة. 

فقد ذهب" شودري 01 نلك إلى أن الخدمة المرجعية الرقمية 
خدمة تفاعلية تمتاز بتوافر الحس الشخصيء إذ إنها تقوم على مداولات أو 
مناقشات تجري بين المستفيد واختصاصي المراجع عبر الإنترنت للبحث 
عن إجابات أو حقائق أو مفاهيم ... إلخ» يحتاجها المستفيد. وعلى 

كما أشار " شودري وشودري بإتبطله مط لمة لإمناطل سورك "(5) في 
دراسة مشتركة إلى أن الخدمة المرجعية الرقمية قوامها الأسئلة 
والاستفسارات المرجعية» وهدفها الرد على تلك الأسئلة والاستفسارات من 
خلال وسيط آلي. 


0 شبكة الإنترنت التى أحدثت تغييرآ ذ 5 الخدمة المرجعية 
كٍِ ونثر : تغييراً في مفهوم د 


لله عن .02 .© ومستطمهت. ,توتتتطلعحمط6 
كام 
)١(‏ لهلاعتاع1 مهتم صنمكم] عط] 01 ااعتك01 صخ .5 الإتتتاطل0 © لصخ .© .0 الإتناطل مط 


١5-6.‏ مط )5١٠١(‏ 5 .21.810 .01ل بمسوضووعظ .دعتعةطنآ لدااع 1د[ توامع ىا 01 وعتتطدعءع] 


(؟) .امل .أهقكناهل لمقعطتا .كع 100 تعن الا 100 بععمعععج ع/اأا .لامعده [ ,كعدةز 


3 ال0١. .مم رن لل‎ ١14 


و سس يبب ا اذى 
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الخدمة المرجعية الرقمية : المفهوم والدوافع 
التقفليدية 3 وأتاحت مصادر متعددة للمعلومات منها فئنة الخبراء أو 
الاستشاريين وسمحت للمستفيدين بتوجيه أسئلتهم واستفساراتهم عبر 
الإنترنت دون قيود مكانية» أو زمانية» وأطلق عليها خدمات الخبراء دمر 
320 دون الحاجة لزيارة مبنى المكتبة المادي ون هذه الخدمة لم تعد 
تقتصر على المكتبات وحدهاء إنما تقدمها شركات وهيئات أخرى بعضها 
أما " بيرني سلوان موولة عدوم "(1) وهو باحث نشط في مجال 
الخدمة المرجعية الرقمية فقد ذهب إلى أنها عملية تزويد المستفيدين 
بمعلومات وافية عن استفساراتهم باستخدام وسيط قائم على الحاسب الآلي. 
وقد أشارت 4 ليندا بيرب ع2 11103 "0 إلى أن هناك خلطاً 
واضحا أدى إلى عدم وجود حدود فاصلة بين المصطلحات المستخدمة 
للدلالة على الخدمة المرجعية الرقمية:؛ إلا أنها تؤكد أن قوام هذه الخدمة 
للربط بين المستفيدين والخبراء أو اختصاصي المراجع. 


(9) ععمعععج عاممعظ لإنوعطأنا اهغأأوأ0م عط[ ءهع كع لاتاععموك5 عع ز/مع؟5 . 8.6 ,لاده|5 


١.‏ - "#؛ مط .(مؤذؤ5١)‏ ,١.0لم‏ .لا .املا .05ضع:1 لإاقنطلا . عمنانحعدك 


)١(‏ )ع8 عط سروع1 عوط عنوو1 مخ - سعتحن01 ععموععع؟ لماع 1 .قلمنآ ,عءطتصمعق8 
// :خط : غه عاطماتوحخ ٠٠١١‏ لإتتقناتاطاع"!1 ,مداه علمد1' إعناو دعع لمعك لعك1مره171 
آنل لنياف / 12521 / عتاطتام/عكلسا.ء 1012.0 وفلف 


اللأشطايها قروا ل ا يي مس141 
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الفصل الثاني 

وقد ذهب" ويزك علزعة13 )١("‏ إلى أن الخدمة المرجعية الرقمية تعمل 
على تزويد المستفيدين بخبرات ومعارف متنوعة في موضوعات عدة من 
خلال تقديم إجابات لأسئلتهم واستفساراتهم المرجعية بالاستعانة ببعض 
الخبراء » كما تتضمن خدمة الإحالة وهي التي تحيل المستفيد لمصدر 
المعلومة الملائم لاحتياجاته المعلوماتية. 


في حين ذهبت " ليبو ومز.] وال إلى أن الخدمة المرجعية الرقمية 
تتميز بأنها خدمة اتصال مباشر بين المكتبي والمستفيد في الزمن الحقيقي 
بمعنى تبادل التأثير والتأثر في اللحظة ذاتها للعملية الاتصالية واستثنت من 
ذلك خدمة البريد الإلكتروني؛ إذ إنها لا تعتبرها خدمة اتصال في الزمن 

وقد ذهب " بانكهيد 0ده1مة8"(١)‏ إلى أن الخدمة المرجعية الرقمية 
خدمة تهدف إلى تيسير وصول المستفيدين إلى المعلومات ومصادرها 
المتاحة على شبكة الإنترنت » ويتفرع عنها خدمة الأسئلة والرد في الزمن 


لله عالاط .وع210ه56 عممعنعلع]1 1015131[ ع لتستداصتد811 لصخ عصمتل1تناظ .متصصومل ,كلاكهة11 
530 1 لسن 11655 


.9 مم 1.0171 1كع. 70177177 //نماغط : غد عاطم نوكه 

() 15 مطثلا ععوتآ عط1 806 15 غ1 ١‏ هوم ,وععته5 عممع عه امتطمزل؟ .مصخ ,لاممن] 

120 ع تتطامعع8 15 غ1 قطنا عط! 15 غ1 , لته1طآ عط]!' م1 عامممعك]ا ع ستسامععءظ 

)ع مكطءع)/اض/تتلء .تإصتناد .علستاتود :مااخط : غد عاطملتوحة ١555.‏ , ععونا عط]' صصمط 
5/1556 0/ اضطخط. ١.”‏ 


0 الاتصع ,لمعطكلموظ 
".م01 .م0 


17-8------ ح بيو اا الا وى 


001 . 5011261011 الاللاللا تلو أ5اع/ 1121 0اظ لامع 3 ألم طأأننا امعأدع0 عارامط 








الخدمة المرجعية الرقمية : المفهوم والدوافع 

الحقيقي باستخدام برمجيات معدة سلفاً لهذا الغرض » وتعرف باسم الخدمة 
المرجعية الرقمية الحية. 

في حين ذهب " سيلفرستن ع1 10"6) إلى أن الخدمة المرجعية 
الرقمية هي التي تنجز من خلال توافر مجموعة من الخبرات البشرية 
المباشر وتستخدم وسيطأ آليا . 

وقد ركز" سميث «ززسم7"9(') على أن الخدمة المرجعية الرقمية هي نتاج 
للتطورات التقنية وهي خدمة تتيح إجابات لأسئلة المستفيدين واستفساراتهم 
باستخدام برمجيات مثل الدردشة والاتصال الجماعي بالفيديو. 


في حين ذهب " وانج عم7"7/0") إلى أن الخدمة المرجعية الرقمية هي 
خدمة ضرورية لا غنى عنها في البيئة الرقمية» ولكنه ركز على أن كفاءة 
هذه الخدمة وفاعليتها مشروطة بتوافر قدرات مالية للإنفاق عليها وتوفير 


(5) ,701.5" .عستعدعه]8 .طتآ -2 . اعتك091 مخ عممععاع8 لماعل .عمصوعل بمتعادن11زك 
2 ةكم انا ع1 م 


.14 لاط .121تده)نلع- أدعسع 03/02 "«تتمتحاطاع"1 /اتلل / ع 01.طخل11551.0ا//:ماخط 
0 عع2ع1ء111 لدوعط .:زع10مصاءعء؟'!' اوتامتط!' دعع1اكمع5 عمعمعنعاع]ا ع ماع مقطصطظ .8 ,تمرك 
516 الوطم اللح٠١5‏ 0 ,ك١‏ اولخ ١5١‏ 1460م بلإلتزعاسرمن0) وملعم 


(؟) ع0امعك/017 10 لإو0امصطءه 1 ومأذنا : ماعوعظ 5لا دكعصط زج .0 , وده ثلا - كعمراه لا 


.أولا. تقأتة1ط ألا ععنرعع7ع5 . كع ]بعد ععورع عع 10 كأحعم] أ معمممطا عأمتمصضمعع 
.6م١١‏ .مم ١1949.‏ 5 


اماما لتروي دي :1295 :يي ب9تت7” ”اا 9 
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الفصل الثاني 
متطلباتها » لذا فإنه يقترح الجمع بين تقنية الإنترنت والتجارة الإلكترونية 
وتطبيق هذا المبدأ على مفهوم الخدمة المرجعية الرقمية. 
وقد تناول قاموس 001 )١(‏ المباشر على الإنترنت مفهوم الخدمة 
المرجعية الرقمية بالشرح» وذهب إلى أنها خدمة تعتمد على شبكة الإنترنت 
وتتعامل مع أسئلة المستفيدين واستفساراتهم من خلال أنماط وبرمجيات مختلفة. 
أما معجم مصطلحات المكتبات والمعلومات المباشر على الإنترنت(") 
فيؤكد أن الخدمة المرجعية الرقمية هي خدمة تهدف إلى التعامل مع 
المستفيدين واستفساراتهم من خلال استخدام الحاسب الآلي وتقنية الاتصالات 
التي تعمل على تقديم خدمة مرجعية للمستفيدين في أي وقت وأي مكان. 
مفهوم الخدمة المرجعية الرقمية » فإن الباحثة تؤكد على أن هناك بعض 
العناصر المشتركة فيما بين التعريفات السابقة» ويمكن بلورتها في الآتي : 
٠ ١‏ الخدمة المرجعية الرقمية هي الوجه المتطور والحديث للخدمة 
المرجعية التقليدية. 
؟- الخدمة المرجعية الرقمية خدمة تفاعليه تمتاز بتوافر الحس 
الإنساني. 


)1( .1 0016 
: غك ع1طة 1 نوكم 

)مآ # ا/لإعتددوهاع /210] تع تتصداء011/00مرزناك / عنذه . علء0 .7995317 //نمراغط 

)١(‏ . ععمعقو مماأمصمسمكصذ لصه وسسدعطنا 6ه ستمممتاعتط عصتلده : 00135 .جائع1 ,ستصدمل 

. 11 عتممتاععكء # لاط .00115 / تإتتهندط خا /تتلع.نى؟؟؟ .75997 //نماغط : عه عاطمملتوحم 5٠١".‏ 


 ---- 16‏ بس سس سحب الي وا كل مة مرجعية مرقمية ٠.‏ 
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الخدمة المرجعية الرقمية : المفهوم والدوافع 


. تتمحور الخدمة المرجعية الرقمية في الرد على أسئلة المستفيدين 
واستفساراتهم من خلال الإنترنت واستخدام أنماط مختلفة لتقديم الخدمة. 


تب 


وتسمح بطرح الأسئلة عليهم من خلال خدمات " اسأل الخبير " . 
ه . تتضمن ما يطلق عليه خدمة الإحالة» أي تحيل المستفيد وتربطه 
بالمصادر المناسبة لاحتياجاته المعلوماتية. 
5 - أنها خدمة متاحة خلال أربع وعشرين ساعة على مدار الأسبوع 
دون اعتبار لأي حدود زمانية أو مكانية. 
وبعد استعراض العناصر المشتركة بين تعريفات الخدمة المرجعية 
الرقمية يتحتم أن نلقي الضوء على النشأة التاريخية لهذا المفهوم ورصد 
أبرز المحطات التاريخية التي مرت بها هذه الخدمة. 
”/ الخدمة المرجعية الرقمية : رصد زمني لأبرز الإنجازات : 
اجتمعت الآراء الواردة في معظم الدراسات على أن الإرهاصات الأولى 
للخدمة المرجعية الرقمية على ساحة الفضاء الرقميء تعود إلى استخدام 
واختصاصي المراجعء تتضمن هذه الآراء بعض الأسئلة والاستفسارات 
المرجعية. 


الشعاها لبمار هيك ا سس سطس هام ون 


71 /[01136101م. الاللاللا تلوأواع/ا 1121 ماظ لإلمأع 3 ألم طأأأننا ا0ع1أدعن0 عارام 


الفصل الثاني 


وقد لاحظت الباحثة من خلال الرجوع إلى المصادر والمراجع في 
هذا السرد التاريخيء أن تلك المصادر والمراجع متداخلة متشعبة 


متكررة؛ لا يمكن الفصل في تفصيل السرد التاريخي بينهاء ولذلك 
سوف تستعرض الباحثة أبرز الأحداث والإنجازات في مجال الخدمة 
المرجعية الرقمية 
بشكل محدول في السياق الأحى + )1 07م لكاي لقا زكأ تلم رقا 
“)ع (ك 6 


)1( ,505ع0 خى لعصذث ذ5طمناءع011آ د5عء1لء5 عممعنعاع1 [هتطمالا . لطاع 0 مدجناك , 01339 
"ه566 مط 0١٠٠١٠؟‏ (5) 55 , لااعاتزمن0) وععزطء5 ترعونا لصة ععمعمع]ع ]1 


() عه 1نه11 عنممناءوا[8 01 ه175 ع1 : عو خ مآ ممتةعطنآ .1اءامسقت علموءط عع عنلسل,1لماك 
ه١1‏ مط 5١١517”‏ (,(١).١5؟ ‏ ب,للعلوع1 وعع1ترء5 عمعمعتمرعء1ع 18‏ .عممععاع] 


(؟) : غة عاطهلتوحة. ععمعنعقع؟ عمنا مه عست - لدع ع1 عمناع ست 
5م /101 1121 ؟/ع:1.01م5 . طته اك؟ // :راط 
(4:) جمعية المكتبات المتخصصة فرع الخليج العربي."الدور المتغير لأخصائي الخدمات 
المرجعية في البيئة الالكترونية" . دبي. (57١٠١م).‏ 
5٠٠١4. )6(‏ ,ث5 معطصع 810 .ععردع نع كمه (711؟ لمسصرخ "أ" .عسسطن]1 ععمع ع1 عستادء 0 
: غ2 ع1طة1توتكث .0تط0 ,تاأمصساع م0 
1+ + 117 156551021001-5198 :000/11251521011 /ع :1012.01]©نتنا زاع 55 183535//:مخاط 
8017-3 721 :1510503367491 
(5) مركز الاستشارات والتدريب."خدمات المكتبات الرقمية مع التركيز على الخدمة المرجعية 
الرقمية".بيروت.(5١٠٠م).‏ 
02 2 كع0لمعت12ع1 17116121 285[متداصتد81 لصخ ع طتأامعسسعامصط ه10 دعستاع10ن 
: غة عاطملتوحة .؛؟ ٠٠١‏ ,0ملنأداعوودكى دععلمع5 ععونا لمك ععمععاع8] /عط]' 89 لعتنتومععط 


لقطاط. دع سناع ل داوع :تنا /ع0 تتاوعع داع 1ع1ع:101]0015/1م2/11152 213/1115 /177177177.213.01:5//:ماخطا 
(6) مود ١ ؛-١6, 5١٠١6.‏ معطدو م81 .ععمع ضع لم00 علوع7 ععمعمعقع1 لمسكعة؟؟ لمنسدة ل 


: غ2 ع1طة1توكث .1013م تلد ,معواع مم1 


؟* 0 ---------- سس سس سحب ا بيط[ ذم مرجعية مقمية , 
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الخدمة المرجعية الرقمية : المفهوم والدوافع 
التاريخ | الأحداث 
5م | ظهرت عمليا أول خدمة مرجعية رقمية تقوم على فكرة الوصول المباشر من 
خلال الو سيط الر قمي تعرف ب وع 511 عع رم 151 م1 دوع 0خ عنام تاع1816 
وقد أتيحت هذه الخدمة من خلال مكتبة العلوم (8475) الصحية في جامعة 
ميرلاند ولكنها اعتمدت على نمط واحد هو البريد الإلكتروني. 
5م | ظهرت خدمة عترظ عاوى. 
هم | ظهرت الخدمة المرجعية الرقمية في الزمن الحقيقي من خلال مشروع موقع مكتبة 
الإنترنت العامة (.]5]) نونهءطنآ عناطنط )عمه)م] التي أنشاها جوزيف جنيز لامءو0 
وعمة[ في مدرسة دراسات المكتبات والمعلومات في جامعة ميتشجن. 


5م | أطلق مم2 8111 في موريسفيل خدمة مرجعية باستخدام تقنيات الدردشة عرفت 
ب ( 1100 ) خطهنت 7إهاع] أعمتعام] . 


/1ام تم تشكيل مجموعة 171/011 وهرعءنع؟ء :1 01 منا10© ززوأودناكء215 111145 
النقاش التابعة للاتحاد الدولي لجمعيات المكتبات ومؤسساتها وتتطلع هذه المجموعة بكل 











5017-2 216 000/11251521017 /ع :1012.01 تتنا زاع 55 153535// :اط 

(1) لعاوزومك- عمصناءعة]1 دكنه1 أكنآ لقتاصمة طنطعزع ٠١١5‏ وعأازك داعا ععمع ]ع2 ععم2 أوو8 
: غ2 عاطه[تدحذ .(15د8/1) لامتاعء5 ععمع عل ]1 
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الفصل الثاني 

ما يرتبط بشئون الخدمة المرجعية وتنخ تنظيمهاءمع التركيز على التطورات التقنية في هذا 

المجال لملاحقتهاء أو بالأحرىء ملاحقة تأثيرها على الخدمة المرجعية كخدمة 

وكوظيفة في ذات الوقت من خلال جميع أنواع المكتبات في كل دول العالم » وقد 

عقدت هذه المجموعة العديد من المؤتمرات التي تتناول هذه المسائل كان أولها عام 

م.ء ثم توالت المؤتمرات بصورة سنوية منذ ذلك التاريخ. 

4م | رصدت عدد من الإنجازات منها ما يأتي : 

بدأت مكتبات جامعة تيمبل (وازدهنمن] عامدع1) بتدشين خدمة دردشة على الخط 

-قام المكتبيون في مركز فلوريدا للخدمة المرجعية والإحالة والتعليم عن بعد 110,02 
لمعاع؟]ا انه عممعواع؟]ا عمتسيوعا عمصمنوزم بإجراء تجارب حول تعليم المكتبات 

افتراضية. 

.أطلقت مكتبة الكونجرس المشروع الدليل للخدم المرجعية الرقمية التعاونية 0285 . 

8م | رصدت أيضا هذا العام عددًا من الإنجازات منها ما يأتي : 

-طورت (بومعمسداعء21 موون9) نظام متوربوليتان المكتبي التعاوني (واءمم) 
وعملت على توظيفه في تطوير مشروع (اعءزمء2 ععمعععاعج 1/7 .)١‏ 

- قامت الجهة المنتجة لأنظمة المكتبات وخدماتها (نوم]) دعمتكهت5 امه كمعاكزد دعتممعطن] 
بابتكار 1001106 ععمع م12 [ونمء7 المزود ببرمجيات تدعم الخدمة 
المرجعية الرقمية على الخط المباشر في الزمن الحقيقي بالإضافة إلى مركز 
الخدمات المرجعية على الشبكة معامء© ععمعمعاء؟ اع لتقديم الدعم بعد انتهاء 
ساعات العمل. 


- عقد أول مؤتمر تحت عنوان الخدمة المرجعية الرقمية في الألفية الجديدة 











ستاتصمع [اتدم اعم عط مذ عممع عع 71131 في جامعة هارفرد برعاية 


ولو ل ل حي ا ري 
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الخدمة المرجعية الرقمية : المفهوم والدوافع 
مشر وع ديسك المر اجع الافتر اضي ((1)17121وء12 ع1 1711121 الذي 
ترعاه إدارة التعليم الأمريكية ويحسب له أنه أول مؤتمر للخدمات المرجعية 


الرقمية. 


7. 


٠٠م‏ | رصدت في هذا العام عدد من الأحداث منها ما يأتي : 

- في يناير تم تشغيل شبكة معلومات قسم المراجع الافتراضي 
0:1 6هم 77882 ؛ لإتاحة خدمة الرد على استفسارات المستفيدين» وهي 
خدمة تعاونية مبنية على الإنترنت وتتيح خدمة استشارة الخبراء من خلال 
ألتما حله علقة نه 2 عاككث . 

- في 79 يونيو بدأ العمل الفعلي لمشروع الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية 
(0285) من خلال ما يعرف ب مداءةءطن1 ماوى. وقد تلقت الخدمة أول سؤال 
من تجمع المكتبات العامة في المملكة المتحدة » وقد تم توجيه السؤال إلى 
مكتبة سانت مونيكا العامة للإجابة عنه. 

٠٠م‏ | - تعد مكتبة سانتا مونيكا العامة أول مكتبة عامة تقدم خدمة مرجعية رقمية 

باستخدام برمجيات الدردشة في يوليو ١٠٠٠م.‏ 

- في نوفمبر برز مشروع المكتبي الأكاديمي الشخصي على الخط المباشر 
04م كمشروع بحثي امتد ثمانية عشر شهراً » مقره مكتبة الجامعة المفتوحة 











اماما ل واي ل ا يي الطب بببببب؟ب؟ب؟ببب)؟ب؟س 1.0 
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الفصل الثاني 
متاحة طوال أيام الأسبوع على الخط المباشر » وتعمل على تقديم الخدمة 
للطلاب في برامج التعليم عن بعد. 
- انبتققت عن جمعية المكتبات الأمريكية (41.4) جمعية الخدمات المرجعية 
وخدمات المستفيدين (خددج1) ممنادكءهددة ععنتع5 عونا لمة ععمء رماع 
ويناط بها مسئولية دعم جميع أنواع المكتبات لإيصال الخدمات المرجعية 
وخدمات المعلومات إلى جميع المستفيدين بصرف النظر عن السن » كما 
يوكل إليها إيصال الخدمات والمواد المكتبية العامة لكبار السن » وفي 
منتصف موسم شتاء ١٠٠5م‏ تبنى مجلس إدارة (4ون©) الهدف الرئيس 
للجمعية الذي ينص على اعتبارها الجهة الرئيسية للمهنيين في مجال 
الخدمات المرجعية الذين يعملون على تشكيل روابط أو صلات اتصالية بين 
المستفيدين ومصادر المعلومات والخدماتء كما أقر الأعضاء مجموعة من 
المبادئ تنحصر فيما يأتي : 
- الإيسان بضرورة توفي الوصول للمعلومات بأشكالها المختلفة تجميع أفراد 
المجتمع . 
- التركيز الدائم على المجموعات ومصادر المعلومات ذات الجودة العالية قدر 
الإمكان. 


- اعتبار القراءة مفتاح الارتقاء بالمجتمع » والعمل على ترويجها بشتى الطرق. 











5--- سس سس سي الل يرط[ دمة مرجعية مقمية , 
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الخدمة المرجعية الرقمية : المفهوم والدوافع 


٠‏ م| - توفير خدمات معلوماتية وبرامج متنوعة ومتجددة ودائمة لمواكبة التغييرات. 

- التركيز على أهمية التأهيل المهني والتطوير الدائم للعاملين في مجال الخدمات 
المرجعية وخدمات المستفيدين. 

- ضرورة النظر إلى الأدوار المهنية الحديثة لاختصاصيي المراجع؛ إذ إنهم 
يعملون كمستشارين » ومعلمين » ومحفزين » ومفكرين » ونقاد للمعلومات 
ومصادرها وربط المستفيدين بها. 

- التركيز على ضرورة توافر الحس الشخصي في التعاملات في الخدمات 
المرجعية الرقمية. 

لم أطلقت المكتبات في كاليفورنيا م© 4 0مه © . 
عقدت المنظمة الوطنية لمقاييس المعلومات (7150) في أبريل ورشة عمل » 
دعت إليها المهتمين باستكشاف معايير تضبط وتحكم مجال الخدمة المرجعية 
الرقمية التعاونية القائمة على الشبكة. 
في يونيو تمافتتاح مشروع مكتبة كليفلاند العامة المعروفة 
ب “ار " بول 1 01مكا. 

- دعم صندوق التمويل 1.51 التابع لولاية إيلينو ي مشروع عممعبعاع] .10 ومدع]1 التابع 
لنظام اتحاد المكتبات «معادر؟ تونهانآ عدمهذ[اه. » ويعد أول مشروع خدمة مرجعية 
رقمية تعاونية على مستوى المكتبات الأكاديمية يعمل على مدار الساعة. 

- بدأ العمل في أول خدمة مرجعية رقمية تقدم على مستوى الولاية في الولايات 
المتحدة الأمريكية من خلال مشروع زددكى 0مه 0 لشبكة مكتبات نيوجرسي 
(5ةءط نآ نوهوه1 21607) الذي يعمل على مدار أربع وعشرين ساعة خلال أيام 


الأسبوع. 











اماما لتر وير دي :125 .يي /99تتبببببب؟)؟)؟ب)؟سس م0 
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الفصل الثاني 

م | - ظهرت خدمة :وزو 0و]وء0 » وهي خدمة أو مشروع مشترك بين (001) 
ومكتبة الكونجرس؛ لتقديم خدمة مرجعية رقمية تعاونية على الخط المباشر» 
وتتيح هذه الخدمة التعامل مع البرمجيات التي تسمح بإجراء اتصال وتفاعل 
عبر الزمن الحقيقي من خلال منظومة تعاونية من المكتبات » تعمل في إطار 
شبكة عالمية 0106051 11م اعم ععمء ع2 . 

- ظهرت أول خدمة مرجعية رقمية من خلال تعاون مجموعة من الجهات وهي 
مكتبة مقاطعة ريتش لاند العامة بوممءطنآ عناطداط تإخصسده© 1مداطءنج في 
كولومبيا ولاية كارولينا الجنوبية » والخدمة المكتبية لمجلس مدينة بريزبين 
في كوينز لاند بأستراليا » ومكتبات مجلس مقاطعة سومرست وخدمة الفنون 
والمعلومات في المملكة المتحدة. 

- بدأت 1وو,1 لأنظمة والخدمات المكتبية التعاون مع مدرسة علوم المكتبات 
والمعلومات. 5 1210110261085 لله 1131797[ 1ه [ممطاعه. في جامعة 
سان خوسية لتقديم برامج تعليمية في مجال الخدمة المرجعية الرقمية . 

- في يونيو أطلقت خدمة وومووموع “4 ؟ نسخة اللغة الإسبانية لنشاطها 
المعروف باسم مداعهءطن1 156 علوم الخدمة الجديدة التي يطلق عليها 
ع مم21 ناد 2 مأقوع815110]6 وترجمتها : مكتبي عند أطر اف أصابعك وأ تنيح 
هذه الخدمة إمكانية الوصول للمكتبيين الااختصاصيين الذين يجيدون اللغتين. 

- اتجاه جرمعاوبر5 ده فهدستمز 0و1و0 بالاشتراك مع :وم 1 إلى بناء فهرست يطلق عليه 
فهرس المكتبة الذكعي 5 نان[ تفرك » وهو يقوم في فكرته على دمج 
وظائف فهرس الوصول العام في المكتبة مع مخرجات الخدمة المرجعية الرقمية 
الحية. 

- نظمت جمعية المكتبات المتخصصة فرع الخليج العربي » بمشاركة منظمة 


الخليج للاستشارات الصناعية ؛ ورشة عمل بعنوان : ( الدور المتغير 











اواو 0 سبحب ا قا + 
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الخدمة المرجعية الرقمية : المفهوم والدوافع 
لأخصائي الخدمات المرجعية في البيئة الإلكترونية ). 
07٠ثم‏ | في مار س أعلنت داينكس ع:نح:ودآ[ أنها ستنتج عع عع 1ونة؟ من زوو1 إلى 
عملائها في المكتبات 116 7001 بهدف تيسير تزويد العملاء المستفيدين من 
الخدمة مرجعية رقمية على مدار الأربع والعشرين ساعة . 
في أكتوبر تلقى معهد المعلومات في سيراكور منحة من 181,5 لإيجاد مبادرة 
لخدمة مرجعية للتعليم الإكلينيكي. 
4م | - نظم مركز الاستشارات والتدريب » بالتعاون مع كلية الإعلام والتوثيق 

بالجامعة اللبنانية وجمعية المكتبات والمعلومات السعودية » ورشة عمل 

بعنوان : (خدمات المكتبات الرقمية) مع التركيز على الخدمة المرجعية 

الرقمية . 


- عقد مكتب المراجع الافتراضي (1822) المؤتمر السنوي السادس في أوهايو 
بالولايات المتحدة الأمريكية وقد ركز المؤتمر بشكل جوهري على التزاوج 
بين الخدمة المرجعية الرقمية والخدمة المرجعية التقليدية » وتناولت أعمال 
المؤتمر المشاريع التعاونية في مجال الخدمة المرجعية الرقمية » وركزت 
على تقنية الاتصال اللاسلكي » واستخدام تقنية الأجهزة المحمولة أو النقالة » 
وتوظيفها في مجال الخدمة المرجعية الرقمية. 

- أرست جمعية الخدمات المرجعية وخدمات المستفيدين (4و1ه) الخطوط 
العريضة أو الإرشادية لتقديم وصيانة الخدمة المرجعية الرقمية تحت عنوان: 
61 ععرع نع 1ع] [دتتتالا عمتستهأستمحط 0ه ع ستاأمعصاء امصطا :نم1 وعستاع10نا0 . 
5م | - عقد مكتب المراجع الافتراضي )١81((‏ المؤتمر السنوي السابع في كاليفورنيا 


بالولايات المتحدة الأمريكية وقد ركز المؤتمر بشكل رئيس على إرساء قواعد 











التعاون بين عاهه وبين مكتب المراجع الافتراضي ((1121) في تقديم خدمة 


التخطبط خدمة مرجعيةمرقمية , ١.8‏ 
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الفصل الثاني 

مرجعية رقمية تعاونية. 

5م | - نشرت جمعية الخدمات المرجعية وخدمات المستفيدين (12154) من خلال لجنة 
المراجع » بمساعدة الآلة (ككتفاط) دمتاءء5 عمعمعو]اع3] لعاوزودى - عمتطعد/1 
القائمة السنوية الثامنة التي تتضمن أفضل المواقع المرجعية المجانية المتاحة على 
الإنترنت خلال عام 5١٠٠م‏ » وهذه المواقع اختيرت وفقاً لمعايير مقننة قامت 
بإرسائها هذه اللجنة منذ عام 115١م‏ » وتتضمن القائمة عنوان الموقع على الشبكة 
مع نبذة مختصرة عنه. 

- أرست جمعية الخدمات المرجعية وخدمات المستفيدين (4ودنه) الخطوط 
العريضة أو الإرشادية للخدمة المرجعية التعاونية بين المكتبات ومؤسسات 
المعلومات تحت عنوان :دمع ع5 مهمع نعاع انأو نعم0ه© 108 وعصتاعل تن 

- تم إرساء فكرة مشروع الفهرس العربي الموحد وعقد اللقاء الأول الذي ناقش 
أهمية المشروع وكيفية إرساء قواعد الضبط الببليوجرافي في العالم العربي 
»؛ وركز المشروع ضمن خدماته على تقديم الخدمة المرجعية » وذلك من 
خلال الفهرس العربي الموحد الذي تولته مكتبة الملك عبدالعزيز العامة » 
ويتطلب تقديم الخدمة المستلزمات التقنية الآتية : 

- الحصول على حساب لاستعمال نظام الفهرس العربي الموحد. 

- وجود متصفح حديث الإصدار وارتباط الجهاز بشبكة الإنترنت. 

- أعلنت جمعية الخدمات المرجعية وخدمات المستفيدين (2154) تخصيص 
جائزة سنوية ستمنح من خلال حفل تكريم في يوم 7١‏ يناير 1١٠٠م‏ » وذلك 
خلال انعقاد اجتماع الجمعية الأمريكية للمكتبات .1م بمدينة سياتل لأفضل 
إنتاج فكري في مجال المراجع أو الأعمال ذات الصبغة المرجعية » وذلك 
لمعرفة من المختار لنيل جائزة عام /ا١٠5م.‏ 











بولالللسسسسسسسسس تي او ل 
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الخدمة المرجعية الرقمية : المفهوم والدوافع 
بعد هذا الاستعراض التاريخي وتتبع أبرز المحطات في مجال الخدمة 
المرجعية الرقمية خرجت الباحثة بالملاحظات الآتية : 
١‏ - اتجاه المكتبات الواضح نحو تبني الخدمة المرجعية الرقمية في 
الزمن الحقيقي باستخدام برمجيات ملائمة لذلك. 
خدمة مرجعية رقمية تتقاسم جميع مقومات الخدمة المرجعية من 
مصادر معلومات » واختصاصي مراجع » وتعمل على توفير الوقت 
والجهد. 
” - العمل على مبدأ إتاحة الخدمة المرجعية الرقمية أربعا وعشرين 
ساعة على مدار الأسبوع . 
- الاهتمام المشترك من قبل القطاعين العام والخاص على حد سواء 
لتبني مشروعات الخدمة المرجعية الرقمية. 
د - اتجاه سوق النظم الآلية ووكلائها إلى احتواء النظم على برمجيات 
معنية لتقديم خدمة مرجعية رقمية. 
5 - وضوح الدور الفاعل للجمعيات المهنية في تبني آراء وأفكار تعمل 
على الارتقاء بمستوى الخدمة المرجعية الرقمبية على سبيل 
المثال جمعية (حودنج) المنبثقة عبر (4.آى) ومجهوداتها . 


“ -لم ترصد النظرة التاريخية أي ذكر لمشروع تعاوني عربي لتقديم 


خدمة مرجعية رقمية. 


الشطاها روا ل يي او777؟ب؟7 اا 
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الفصل الثاني 
بعد هذه الملاحظات السابقة لابد من إثارة السؤال الآتي: ما الدوافع 
الكامنة أو الأسباب المؤدية لظهور الخدمة المرجعية الرقمية ونشأتها ؟ 
”/ الخدمة المرجعية الرقمية ودوافع ظهورها : 
تعددت الآراء الواردة وراء تلك الدوافع في أدبيات الموضوع فهناك من 
يذهب إلى أنها تتلخص فيما يأتي(١)‏ : 
.١‏ الزيادة الملحوظة في قلة المرتادين لقسم المراجع في المكتبات في 
البيئة المادية » مقابل ارتفاع نسبة المرتادين لمواقع المكتبات على الإنترنت. 
؟ - التطورات المتلاحقة في تقنية الاتصالات. 
" - التوجه المتزايد نحو مشاريع التعليم عن بعد 
أما ىون جمعية الخدمات المرجعية وخدمات المستفيدين فقد بررت 
التزايد المستمر للاهتمام بالخدمة المرجعية الرقمية بالمبررات الآتية(") : 
عقوو الأتمالات و التطور ات المذااحقة بها . 
)١(‏ ععمعتووء8 عط وععاتع5 ععمع ماع عتممناءعاظ عاحناوءو001126© عصتادة1 .ممصتد ,حمته8 
تاعم23 ل . امام نمناأوعن0) 75ع1ء0 01 ع5ن]ا عط]1' وعتنةءطلاآ طاعتوعوع] اوناع كلملا >آلا 01 
كنا قط “ ععمعن كمه ععمعنعقع1 لماتولط امنسسة ونلم؟ "؟ عطك أى 0عأمعوعمرط 


١١-١ ١‏ تاعطررع 810‏ ”ع11كنا1 0ع "عاط خ 1105 10 ععمعترع1ع 1 101 عونتند0ن) عط 
2 تم 11 ,012350 اين 


عكطاء /5 01 عع1:2002/71:0 ٠١‏ /دع »ع1 1دام» /5 :01.01 نلنا.1573377// :لاط 


3٠ 0)‏ وعن1لكاع5 ععمع ع1 01 علطتا 
: غ2 ع1طه نوكم 
01 ع“ننا كنا /00154]-1021كدع2/21:01 كناخ /131ع1:2571521012110/)ظاء11117:.212.01:5/»0121//:ماغط 
لاط دعء 1ااع5 ععمرعرع]ء»] 
05-ل تس سس سي ال يط[ ذمة مرجعية مقمية , 
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الخدمة المرجعية الرقمية : المفهوم والدوافع 
3 التمو: المكز ابه لشبكة الانترنت: 
" - عدم اقتصار تقديم الخدمة المرجعية الرقمية على المكتبات فقط .2 
إنما امتدت لشركات ذات طابع تجاري تتيح هذه الخدمة من خلال 
مواقعها على الإنترنت مثل وعبع1 عآوى و ماعط م6 . 
٠ 5‏ انتشار الخدمة المرجعية الرقمية المجانية أو بدون مقابل مادي 
إضافة لوجود الخدمات التي تشترط رسوما مالية معينة. 


وهناك وجهة نظر(١)‏ تذهب إلى أن الدافع الرئيس وراء ظهور الخدمة 
المرجعية الرقمية هو تنامي حجم شبكة الإنترنت» وزيادة المعلومات 
المتاحة» مما ينعكس سلباً على المستفيد أحياناء إذ إن الكم المعلوماتي الضخم 
يربك المستفيد وقد يوجهه وجهة أخرىء لذا يظهر دور الخدمة المرجعية 
الرقمية» إذ يقع على عاتق اختصاصي المراجع دور غربلة تلك المعلومات 
واختيار الملائم منها لكل مستفيد على حدة؛ مع ما يتلاءم واحتياجاته 
المعلوماتية» كما أن الخدمة المرجعية الرقمية لابد أن تعمل على توفير خدمة 
الإرشاد والتوجيه وتنمية الحس النقدي الذاتي لدى المستفيد » للمعلومات 
المبعثرة والمتاحة على الإنترنت . 

وهناك رأي ذهب إلى أن(') اختفاء مفهوم الحواجز أو الحدود الجغرافية 
أو المكانية بعد الإنترنت»؛ وتشعبهاء و إمكاناتها المتعددة» غيرت فلسفة 


)01( .2 .01 .م0 . 2ل0صنآ , أءاتمعظ 
53 


)١(‏ مود هاشم وغلاس سعادة عازار . تحويلات المهنة وواقعها في لبنان . المجلة العربية 
للمعلومات . مج 15, ع7 .١15198‏ ص .137٠0‏ 


يوي :بز ._9ٍ6ت76ت7ت”ت”ت””تااببيبيبب 1 
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الفصل الثاني 
المكتبات ونظرتها تجاه توفير المجموعات واقتنائها وامتلاكها وتحولت تلك 
النظرة إلى الاهتمام بمبدأ الإتاحة أي تسهيل ربط المستفيد بمصدر 
المعلومات أي كان موقعه الجغرافي » مما أدى إلى ظهور الخدمة المرجعية 
الرقمية تلبية لتلك الاحتياجات . 
وتذهب الباحثة إلى الاتفاق مع الأسباب السالفة الذكر وتتضيف 
١‏ -تصدي فئة من المتطوعين للإجابة عن أسئلة المستفيدين 
واستفساراتهم» كما هو الواضح في مشروع مكتبة الإنترنت العامة» 
الاعتماد على اختصاصي المراجع في المكتبة فقط . 
؟ ٠الزيادة‏ في أعداد محركات البحث التي تعمل على القيام بدور 
اختصاصي المراجع. إذ إن المستفيد يطرح سؤالاء أو كلمات 
مفتاحية معينة ويحصل على مجموعة مصادر مثل جوجل و ياهو 
... إلخ. 
٠ "“‏ تنوع أشكال المصادر المرجعية الرقمية وزيادة حجمهاء ما بين أدلة 
الرقمية. 


ووااالسمبب حي الي الى 
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لقحب النرية الرشيةة» المقهوم الدج اقم 

5 - دور النشر التجارية» وكنوع من التسويق والترويج لمنتجاتهاء تتيح 
لفترات زمنية معينة بعض المصادر المرجعية الرقمية كالموسوعات 
والقواميس وقواعد البيانات بصورة مجانية بحتة. 


5 - نمو وتطور الفكر المهني لدى اختصاصي المعلومات والرغبة في 
الوصول للمستفيدين أينما كانوا وفي كل الأوقات. 

بعد التعرف إلى الدوافع المؤدية لظهور الخدمة المرجعية الرقمية على 
الساحة المهنية» لابد من استعراض الفوائد المرجو تحقيقهاء من جراء تقديم 
تلك الخدمة. فما هذه الفوائد أو المزايا ؟ 

5 فوائد الخدمة المرجعية الرقمية ومزاياها : 

يغلب على أدبيات الموضوع في هذا المجال الطابع الإنشائي؛ إذ لا 
يوجد فوائد معينة أو محسومة:؛ وتكاد تكون هذه طبيعة هذا ٠١‏ أي الفوائد ٠‏ 
بالذات عندما يرتبط بخدمة حديثة» كالخدمة المرجعية الرقمية؛» لذا ستحاول 
الباحثة أن تحصر بصورة مجملة الفوائد التي ورد ذكرها في سياقات مختلفة 
لأدبيات الموضوع.ء وهي تكاد لا تخرج عن النقاط الآتية(١)‏ (؟) () (5): 


)1( ' هه طلكلصو8 
11م .م0 تمع[ 

)3 .11 مأك .م0 .0 3ل صنطم0 ,تتتتتطل مط 

له .016) .م0 .هلصنآ , عمتصعظ 
1" 


(؟) ‏ لهانع21 عكتنهعوطة60[1© عط : ماع11 ع1]10 110:10 ع1 أوه81 دعتتةعطن] .21 .2 بطوعير] 
: غة عأاطقلتوحعث ١"‏ 6مط 5١١١.١‏ #عطصعععم[ 51١5,‏ علخ .وعع كعد عممعواع1] 


الصاطط.عكلء/ ١١53‏ / عرعغاع[ وعدم ع 211.01 .كلا 


اماما روا لي ل يي )ببسي 11 1 
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الفصل الثاني 
سرعة الحصول على المعلومة أو الوصول إليها وإتاحة نوعية من 
الخدمات التفاعلية التي تعتمد بالفعل على الاتصال في الزمن الحقيقي . 

١‏ - تتيح خدمات موسعة وإجابات وافية لاستفسارات المستفيدين » مبنية 
على خافياك علمية متعددة + وويجهات تظر متباينة » .وذلك لسهولة 
الاتصال بالخبراء والاستشاريين في أي مجال. 

لاه كسهزل خصول النائحطتين والسكفواين خلى المعلر ساك بالذاك تلك 
التي لها طبيعة خاصة؛ كالمعلومات الحكومية:؛ إذ إن الحكومة 
الإلكترونية وفرت خدمة مرجعية رقمية تزود المستفيدين بإجابات 
لاستفساراتهم . 

" - إن الخدمة المرجعية الرقمية قلصت من ضرورة الحضور 
الشخصي لمبنى المكتبة» مما يوفر مرونة عالية للمستفيد الذي يمتلك 
العديد من الارتباطات التي تحول بينه وبين زيارة المكتبة» مما 
يمكنه من التعامل مع مكتبته وغيرها من المكتبات من خلال منزله 

٠ 5‏ أتاحت فرصة لذوي الاحتياجات الخاصة فصدرت على سبيل المثال 
مصادر مرجعية رقمية للمكفوفين» وظهرت خدمات مرجعية رقمية 
تعاونية موجهة لتلك الفئة » منها خدمة وعبره 10م[ وهي تمثل جهداً 
تعاونيا بين ٠١‏ مكتبة لخدمة المكفوفين. 

ه - ساهمت الخدمة المرجعية الرقمية في دعم و تنشيط برامج التعليم 
عن بعد ووفرت فرص إتمام الأبحاث العلمية . 


بوبح حي لل اه 
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الخدمة المرجعية الرقمية : المفهوم والدوافع 
بدائل متعددة لخدمة غير الناطقين باللغة » ووفرت خدمات ترجمة آلية. 
- طبقت الخدمة المرجعية الرقمية مفهوم العولمة وذلك من خلال 
إمكانية وصول المستفيد لأي معلومة » من أي مكان » وفي أي زمان 
؛ على مدى أربع وعشرين ساعة على مدار الأسبوع. 

6 - عملت الخدمة المرجعية الرقمية على تنشيط مفهوم المشروعات 
التعاونية بين المكتبات والقطاعات المختلفة » من خلال مبدأ تقاسم » 
المصادر المادية والبشرية » على حد سواء. 

1 - ظهر ما يعرف بالقواعد المعرفية » وهي التي تمثل مخزونا معرفياً 
؛ قد تعود لفرد » أو تجمع» وتشتمل على أسئلة مزودة بأجوبتها » 
وذلك توفيراً لوقت المستفيد وجهده . 

أتناحت الخدمة المرجعية الرقمية » مبدأ أن المكتبة تذهب وتقدم ذاتها 

المتحرك أو المتنقل» إذ إنه يستطيع من خلال برمجيات معينة » أن يتعامل 
مع أكثر من مستفيد في آن واحد » وأن يتراسل والمستفيد أيا كان موقعه. 


الكهاها عار كياررشة جب ل ل للسسسسعسسقطط نوز 
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الطاها براي كوا كر ب أ بس تمص يروز 
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الفصل الثالث 


لوا ‏ بحس لوي لوا ا 
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أنماط الخدمة المرجعية الرقمية 


يعد قطاع الخدمة الرقمية كخدمة معلوماتية حيوية تفاعلية قطاعا حركيًا 
(ديناميكيا)» يشهد تطورات سريعة ومتلاحقة من جميع المجالات» ومنها 
النمط أو الوسيلة التي تتاح من خلالها هذه الخدمة » عبر مواقع المكتبات أو 
الهيئات أو الخبراء أو أصحاب الاهتمام المشترك. فمنذ ظهور هذه الخدمة 
على الساحة العملية والأنماط أو الوسائل التي تتاح بها في تطور مستمر» 
والبرمجيات المعدة لتحقيق تلك الأنماط وإتاحتها في تزايد مستمرء والالتحام 


اماما واي ج131 .ين _١؟أٌختتتتتتتبببب‏ ما 
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الفصل الثالث 

بين المهتمين بالمكتبات وتقنية المعلومات والحاسبات وصناع النظم ظاهر 
بصورة ملموسة بهدف الخروج بمخرجات تعمل على تطوير أداء الخدمة 
المرجعية الرقمية» والأكثر من ذلك أن الإنترنت أتاحت تكاثر العديد من 
البرمجيات المجانية» مما أدى إلى رواج الخدمة المرجعية الرقمية بأنماط 


والسؤال الذي يطرح هنا بصورة ملحة: ما أنماط الخدمة المرجعية الرقمية 


*/7؟ أنماط الخدمة المرجعية الرقمية : 
لمؤشر ظاهر في أدبيات الموضوع., وهو أنه على الرغم من تعدد الأنماطء 
إلا أنه من الممكن أن تحصر في نوعين رئيسيين هما("): 
١‏ - الخدمة المرجعية الرقمية غير التزامنية أو غير التفاعلية. 
؟ ٠‏ الخدمة المرجعية في الزمن الحقيقي أو التفاعلية أو المباشرة أو 
الحية» وهذه حقيقة هي التفسيمة الرئيسة تقريبا في معظم أدبيات 
الموضوع . ولكن الزيادات أو الإضافات على تلك الأنماط والتوسع 
فيها » تختلف من دراسة لأخرى في حين ٠»‏ وتتشابه في نواح كثيرة 
في أحايين أخرى. 
)١(‏ غقط]ا لصة 5لآ غطعنه1 135 أقوط عطا غقط7؟؟ : ععمعمعاع؟ لماتوتط .أوملآ-صتصم2 ودزووع1م 


٠١5.‏ لله©) 80.١.‏ .1.1ه0/ا.عع اعوط اسه تطمهدملتطط بإجندتتط1ط .2010 111لا متبط عطا 


: غ2 ع1طة نوكم 
[12/14/2004] تتتخط. )7:05 -تتطتدج/ستا مطح سصلع.مطملتنا.دععدمطع155535.11//: خط 


+ب---| -_-_ _ _ تحت قا 1 لازال معام الى 
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أنماط الخدمة المرجعية الرقمية 


فقد ذهبت " ليبوا «مو11 )١("‏ إلى أن الخدمة المرجعية الرقمية » تتاح 
من خلال عدة أنماط ء منها وأقدمها على الإطلاق» البريد الإلكتروني » ومن 
الصفحات بين المستفيد واختصاصي المراجع والعكس» ونمط آخر يقوم على 
استخدام برمجيات مراكز الاتصال. 
وقد ذهب " بانكهيد 1620مة8 " إلى حصر أنماط الخدمة المرجعية 
الرقمية في الفئات الآتية : 
١‏ - البريد الإلكتروني وينقسم إلى قسمين هما("): 
أ - البريد الإلكتروني البسيط . 
ب - نموذج أو استمارة الشد لشبيكة . 
8 الخدسة المفرجععة الرقيية باستتهداء برسهينات الدردقنة والحواز 
وبرمجيات التراسل الفوري مثل ,01 وبرمجيات مراكز المكالمات. 
)١(‏ عصتصرمععط 5ز مطل يعكنا عطا أمم 5ذ غ1 ١‏ أتوط ومع تلمعو عممع عع لدنامل؟ .ممح ,ممت 


, 115 عط 10112 أ20اع1 ع متطامععطة 15 أخقطا قطنا عطا 15 غ1 , تتتةزط نا عغطا مامكا عامطرعم 


2 عاطة نوكم ١18‏ 


.1/02/1425 طنط أاستككلوعمعطءء)/) 1 سلء .تإسداد.علستاجه :مط 

)0( ع"اأكتتاعما مث : ذث امه 0 أكتاز غ110 د5ععااعد عممعتعاع]1 121لك01آ .“#ختتصعط ,لمدعطكلموظ 
لمستصسرخ كرط؟ 2 عطا 0 0عأمعوعتدم تتعمهم لل ,وععتكهة عمعمعمعقع امائع تآ زه ممتامستسدي 
لحنطاتتة؟ عط مستاوعع)2ط1 :(تتلصدم]1 ععدعتعاء1 ع1 ,ععمء نع كدمن) ععمعمعلء]1 لدانوالا 
ب0لمكاصث مدك 39 ١/١١8 )5١١‏ تعطصع مالظ ررعع نعو سه #دمعا!' نععسمعتءجري ععمعءمرعاعمر 


15 


الشطايا لوي يي اللس77ص ل 
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الفصل الثالث 
" - الخدمة القائمة على برمجيات الصوت عبر مزود خدمة الإنترنت ممعزم7؟ 
١‏ م01 
؟ ٠‏ الخدمة المرجعية الرقمية من خلال إتاحة المراجع أو المصادر 
المرجعية المتحركة ععمعنع1ع ]1 عم1؟ه0] 1121ع01ا . 
أما " روكمان موساءهج " فقد ذهب إلى(١)‏ أن أحد أنماط الخدمة 
المرجعية الرقمية هي قوائم الأسئلة المتكررة الطرح :2880 » والتي انتشرت 
منذ منتصف التسعينات على صفحات الإنترنت وتتضمن روابط لمصادر 
مرجعية مفيدة » كما تتضمن بعض الإجابات المباشرة وتتراوح ما بين 
الموجزة والمفصلة. 
في حين ذهب " كانون بروويك " إلى أن(') أحد أنماط الخدمة المرجعية 
الرقمية هو المصادر المرجعية الرقمية الافتراضية» التي تتاح على هيئة 
أرفف افتراضية؛ أو على هيئة قوائم مزودة بالمصادر على هيئة روابط 
فائقة حتى تمكن المستفيد من الوصول للمصدر واستخدامه» وهذه المصادر 
بعضها يتاح مجائاء وبعضها الآخر يفرض رسوما مقابل الاستخدام؛ ولابد 


)١(‏ لماتعتط ص اأععكتعغص1 110 -«رمصس]1 اوتدسرطتآ لععم5 أعمرعام1 .1 عمعل1 ,مممأاعمر 
ل "/؟ .عمسقصسلخ عله عاده8 امه تإتوءوطنآ :لفتتصمخ عععا و8 عط مآ .ععمعمعقع 1 
كس .م5 ه؟ ,100237 1111 ا 701:1 ل 


(") عط] .تعاك/ 0 ععوعععه ادبطاألا #عاومه6 ناملا هجا إممطقلا .للا بممصمة6 
كل اليم .مم 4 .0لا 1131131 ا تك تت آنا 


ا صصص سس ببسب الخطبط كدمة ممجعيةرقمية ٠.‏ 
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أنماط الخدمة المرجعية الرقمية 
العلاقة ويستفيد قدر الإمكان من المصادر المتاحة مجاناً. 
أما"جينز ووم1" فقد حصر أنماط الخدمة المرجعية الرقمية في الأشكال 
الآتية(١):‏ 
١‏ . البريد الإلكتروني بشقيه البسيط أو من خلال استمارة أو نموذج 
؟ - الخدمة المرجعية الرقمية المعتمدة على برمجيات التراسل الفوري 
الرقمية فيما يأتي("): 
١‏ - البريد الإلكتروني. 
؟ - الخدمات الحية أو الخدمات المباشرة » منها المعتمدة على استخدام 
برمجيات الدردشة والحوار » ومنها ما يعتمد على برمجيات مراكز 
المكالمات. 


6 .101 .ل[لتتتتامل تإتتةئاط1[ .12567 100 اعتمم 100 تعممععاءء ععتا .طامعدهل ,وعصول 
١14‏ 82 ايم مر 


(5) عند م ععلنآ 1760 وامعصمماءء<1 معطاسساظ نعنع11 سوط غآ ععله1 11611 .ملع 51 ,متقمطكاه © 
"١",‏ .وعاتته:7تطتاعة :يع0[مصطعع 1" ص0 همسنتمكص1ا .عمد ناهد ععمععاع؟] امسملا ما 
:2 عآطة نتم .5-16 مط 


/لصسصغط. سمسظاوع_21/2003 تع 01 .2 نا 11555 // :كط 
التخطيط د مة مرجعية مرقمية وي سس سببببببب سب نكال[ 
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الفصل الثالث 

أما " فرانكيوير سهمءممء2 " فقد حصر الأنماط فيما يأتي(١):‏ 

١‏ -البريد الإلكتروني. 

م برامجيات الذرفشة والخوان: 

- قوائم أسئلة متكررة بالطرح و40ى5. 

5 - القواعد المعرفية بالأسئلة والأجوبة. 

ه - المصادر المرجعية الافتراضية. 

5 - تقنيات الاتصال بالفيديو. 

“» - النظم الخبيرة التي تعمل مكملة مع الجهد البشريء. في الأعمال 
الروتينية» كاستقبال الأسئلة» وتصنيفهاء وتوجيهها للمسارات المناسبة» 
للحصول على إجابات وافية» ومن ثم حفظ هذه الإجابات للاستفادة 
المستقبلية» وتوفير وقت وجهد المستفيد واختصاصي المراجع في آن 


واحد. 


أما تقرير ورشة العمل الصادر عن (50ح) المنظمة الوطنية لمقاييس 
المعلومات حول الخدمات المرجعية الرقمية » فقد ذهب إلى أن أنماط الخدمة 


المرجعية الزقمية تنحصر فيما يأني (5): 


)١(‏ وععتلكعو ععمع م11 .وعماكه؟ مومع عات افك و وماد لوعن زلهمة صخ .5 ,تتاءمعصة] 
.م2 الحدكل"ة؟ 107١‏ 


له لتدمك .دعء ع5 عمعمعتعاع ]1 2[1أئاع01 لع11ه اعلا زه ممطعا70 20150 عط ده أاممع] مكالط 
2 عاطة هكم 1 77 الل مين 


بو ب سس حي ل وى 
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أنماط الخدمة المرجعية الرقمية 
١‏ - البريد الإلكتروني. 
؟ - استخدام برمجيات الدردشة والحوار. 
" - استخدام برمجيات مراكز الاتصال. 
-القواعد المعرفية ءعوهم-ءعل»0:1م]1 . 
ون العسة الترجية الرقية الشعارنية 
في حين حصر جينز وومن1 وسليفرستن منع::ومء511 أنماط الخدمة 
المرجعية في الآتي :)١(‏ 
١‏ - البريد الإلكتروني. 
؟ - الخبراء والاستشاريون. 
" - مجموعات النقاش مم02 ممزودنءونط 


أما " تيويندر معلمءمن7 " فقد حصر الخدمة المرجعية الرقمية في ثلاثة 
أنماط وفقا لنوعية البرمجيات المستخدمة» هي("): 


٠١. "١‏ لصغط. "ممع" - اع “ع داكا “ممع 5/1 اع 2ع :0.01كقط. 17537// :خط 
)1( لدع1ع10مصططاعع] عطا 220 2005 1امعع2 امتاأوعنا0) .ماعاأونء5117 عصصده1 مله بطمعد10[ ,وعصول 


غ2 عألطهلندكم 5٠١"‏ كن .©7تموع 113 طملط-(1 امعستممعاهكم 


لسغط. دعص ز؟ ٠‏ /دعصدز/ ٠"‏ متا طاطاء]/ نت للع 0 . طاتلل. كحجل//: ماغط 


)3 طعء1 11 تإتتةناطارطآ .ذعع صق 320 دعناوتصطععا كلمعنا عمعمعنعاع؟]ا للع 1ل .8 ,عل معمصن]' 
1 - 0 .مط ا : 03 لد ك١‏ 


لواو ا لي اللطمططططططببببببيبببيبيبيبببببجي اي يب 
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الفصل الثالث 
١‏ - برمجيات الدردشة والتراسل الفوري مثل ,801 والتي تسمح بتبادل 
رسائل نصية بسيطة. 
؟ - برمجيات التحكم عن بعد (19)05) ع1ة 50117 1101دهن0) عاأمطرع ]ا على 
سبيل المثال 1سدصرءكمه - و'بره:مه© وهي برمجيات تسمح لأخصائي 
المكتبات بالتحكم بمتصفح المستفيد مع إمكانية الاتصال به في ذات 
الوقت. 
؟ - برمجيات مراكز الاتصال على الشبعة مثل (5ومآ) من ععمعنعاع1] لاوما 
7 و ععوعرع 21 7 / 74 من (21015)» وهي تسمح للمستفيد 
بتوجيه نداء إلى الاختصاصي من خلال تنشيط رابط على موقع 
المكتبة» ومن ثم يستطيع الاثنان إجراء حوار وتصفح مشترك إلى 
درجة تمكنهما من تقاسم الصفحات نفسها على الشبكة. 
وقد صنفت " بيرب ورنمء8 "الخدمة المرجعية الرقمية إلى القطاعين 
الآتيين(١)‏ : 
١‏ - الخدمة المرجعية الرقمية غير التزامنية ويندرج تحتها البريد 
الإلكتروني البسيط أو نموذج أو استمارة الشبكة. 


)١(‏ ع1 عط صصمع؟ “تعمهم عناوكز صخ - ورعتكعىه ععمععقعه لمأتعلط .حلمنآ ,عءطمعق8 
// :ماغط : غه عاطقلتوجعخ ٠٠١".‏ تإتقنتراعء ,جناهدة) عاكه1 وعتاوط دعع تعد 0م0112 
10 الالنفاف /25215 / عتاطسم/علس.ء 011.0 1نا .171717 


وا بل سسحتي للق ع ارا اا ا 
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أنماط الخدمة المرجعية الرقمية 


الخدمة المرجعية الرقمية في الزمن الحقيقي ويندرج تحتها الخدمات 


المعتمدة على برمجيات الدردشة والتراسل الفوري » وتلك المعتمدة 
على استخدام تقنيات الفيديو. 


وانفردت بنمط هو ما أطلقت عليه 20605 معمعيعاعه لوغتعنم أي 
الذكاء الصناعي والنظم الخبيرة للرد على أسئلة المستفيدين واستفساراتهم» 
ومن أشهر هذه الخدمات وعروع1 4516. 


في حين حصر ' شودري 011 " أنماط الخدمة المرجعية 
الرقمية في الأشكال الآتية(١)‏ : 


١ 


0 


البريد الإلكتروني. 

برمجيات الحوار والدردشة » وبرمجيات مراكز النداء. 

تقنيات الفيديو. 

التعاون. 

انفرد بإضافة نمط أطلق عليه (2ززم) أو الخدمات ذات الطابع 


الشخصي » والتي تعمل على مبدأ أن لكل مستفيد واجهة تعامل 
يتعامل من خلالها مع موقع المكتبة» ويكون لكل مستفيد معلومات 
موسعة عنه وعن احتياجاته المعلوماتية» بحوزة المكتبة» تستخدم 


١‏ ( . 101 30 أمعوعتام : عع كاعد عمع رع عع ]1 لله دعتتهط 1[ 1011121 .0 002اط00 ,لتتتتطل مط 


558658 رورم 5٠.١52‏ 52 .يولح .ىه آمل . 2)1028)معست10 01 لمستسمل 


المخطيط تدمة جعي عرقية 623333770707 ببح ها 
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الفصل الثالث 
بمجرد أن يتم تسجيل دخول المستفيد إلى الموقع» إذ يتعرف إليه 
النظام من خلال تقنيات تعمل على تصفية المعلومات التي تتلاءم 
والاحتياجات الخاصة للمستفيد ويثم تزويده بها 
ومن خلال التتبع السابق لأنماط الخدمة المرجعية الرقمية في أدبيات 
الموضوع يمكن للباحثة صياغة تقسيم يجمع معظم ما ورد » مع تعريف لكل 
نمط من خلال النموذج الآتي: 
"/” نموذج مصنف لأنماط الخدمة المرجعية الرقمية: 


تصنف الخدمة المرجعية الرقمية وفقا لهذا النموذج إلى قطاعين رئيسين هما 


*/"/ الخدمة المرجعية الرقمية غير التزامنية : 

ويندرج تحتها الخدمة المرجعية الرقمية عبر البريد الإلكتروني » والذي 
ينقسم بدوره إلى قسمين(١):‏ 

*/”*/ البريد الإلكتروني البسيط [نددم-1 825:0 : 

في هذه الخدمة يتم تخصيص عنوان بريدي يكون متاحا على موقع 
المكتبة على الإنترنت » وما على المستفيد الذي يرغب في تقديم السؤال إلا 


بالسيكقيف > و المستفيد عندئذ بكتابة الرسالة وإرسالها للمكتبة. 


6 :]3 عاطقلتوحكث صقاعة1طنآ عمتطعمع!' عط]!' .ععمعععاع؟]ا [هااع1آ . معطامعاد ,تتتاعمع معط 
قاط .آعم 1ل /ع08. ممتتةءطااآ عستطاعمع 1" .7//:ماغط 


ا لس ببسب التخطيط خدمةمرجعيةرقمية .. 
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أنماط الخدمة المرجعية الرقمية 


ويتطلب هذا النمط جهاز حاسب آلي شخصي مع اشتراك للإنترنت 
وبرمجيات مثل 00]1001 31050 أو نحوهاء ولكن أجمعت معظم الآراء 
على أن هذا النمط تؤخذ عليه مآخذ منها » عدم الفورية أو البطء نتيجة لعدم 
التفاعل المباشر بين المستفيد واختصاصي المراجع» فالمراسل يرسل سؤاله 
ثم ينتظر فترة زمنية لتلقي الإجابة» لذا تعتبر خدمة غير تفاعلية في وقت 
تسمح فيه التقنيات بأعلى درجات التفاعل والفورية. كما يؤخذ عليه نتيجة 
لعدم التفاعلية » التقليل من قدر المقابلة المرجعية التي هي حجر الزاوية في 
الكدينة الهو حسية: لذا كير عفدل اخ انفلس عتى تانف المتشكلة وهو 
استمارة أو نموذج الشبكة. 

١ /”/٠‏ /ب البريد الإلكتروني من خلال تعبئة استمارة أو نموذج الشبكة 
ماع11 : 

إذ يقوم المستفيد بتعبئة الاستمارة على موقع المكتبة بمجموعة من 
المعلومات الشخصية؛ ومن ثم يعمل على صياغة تساؤله بالمنهجية التي 
يرغبهاء وتلك اعتبرها الدارسون محاولة لتلافي مشكلة غياب دور المقابلة 
المرجعية في النمط السابق » إذ يمكن أن يكتب المستفيد ما يرغب فيه 
ويصوغ الأسئلة ومتطلباته ويرسلها لموقع المكتبة» وعلى الرغم من أن 
المقابلة لا تتم وجها لوجه؛ أي لا يوجد تفاعل في هذه الوسيلة أيض). إلا أن 
الآراء تؤكد على أن الاستمارة تمكن المستفيد من التفكير العميق » وتمنحه 
فرصة لتوضيح إستراتيجية بحثه» ويتطلب هذا النمط لتشغيله جهاز حاسب 
شخصي مزودا باتصال أو بإمكانية الاشتراك بالإنترنت . وقد ازداد عدد 


التمخطيط لخدم مسجعية سرقسية 00 يي ةا 
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الفصل الثالث 
المواقع التي تتيح خدمات مرجعية رقمية باستخدام هذا النمط وتعددت 

- لمقتتة161آ ذخ عاوطمط 

- لتقمطاظ مخ عادوطخط 

- )و0116 ىن عاوم 

- 517125 عع2 156121 121لل/ا ذ5نا عاوظط 

. إضافة للكثير التي تجمعها الإنترنت وهي تتزايد دائمًا. 

ولكن يؤخذ على هذا النمط»ء كسابقة عدم الفورية» والتأخير الزمنيء لذا 
عمدت الدراسات والأبحاث إلى استكشاف أساليب وأنماط أخرى تتيح تقديم 
خدمة مرجعية رقمية في الزمن الحقيقي . باستخدام برمجيات لتحقيق هذا 
الغرض » وهي على النحو الآتي : 

*/*/” الخدمة المرجعية الرقمية في الزمن الحقيقي :)١(‏ 

*// برمجيات الدردشة والحوار : 

من بين النجاحات المبكرة للإنترنت » كانت الْدْ لشعبية التي حظيت بها 
للتقنيات الحديثة في تقديم خدمة مرجعية رقمية » إذ أصبحت الدردشة من 
المعالم المألوفة في البيئة الرقمية. 


ا لص سس سس سس ببح التخطيط 4دمةمرجعيةرقمية ..١‏ 


1 . 36101 011م. الاللاللا لو تداعا 121 0اظ لامع 3 ألم طأأأننا امعأدعن0 عارام 





أنماط الخدمة المرجعية الرقمية 

ومنذ عام ١٠٠5م‏ حدث سبق في اهتمام المكتبات بتبني تقنيات الدردشة 
والحوار مما يسمح للمستفيد واختصاصي المكتباتء بتبادل رسائل فورية 
قصيرة ٠‏ وتتيح هذه البرامج للمكتبيين إنشاء بيئة تحاورية» حيث يتم التفاعل 
بين المستفيد والاختصاصي في الزمن الحقيقي من خلال نصوص مكتوبة: 
كما تتيح بعض برامج الحوار تقديم قاعة مراجع افتراضية تخول المستفيد 
دخول قاعة افتراضية يطلع فيها على رسائل المستفيدين الآخرين:ء إلا أن 
هناك بعض المستفيدين لا يرغبون في تقديم طلباتهم للمعلومات علنًا؛ لذا 
تتيح لهم التقنية القدرة على إنشاء غرفة دردشة خاصة للتراسل بين فرد 
وآخرء أو بين المستفيد والاختصاصيين. وتستخدم معظم المكتبات 
برامج دردشة لم يتم تصميمها لسوق المكتبات على وجه الخصوص 
مثل 8511 و )1 و 1عع28ء55ع152 أصداكم[ [مخ ... إلخ» من تلك البرمجيات. 
وتتم الخدمة المرجعية الرقمية ببرمجيات الدردشة والحوار باستخدام 
التقنيات الآتية: 

بذانةنة[ برامج التراسل الفوري : :50111721 121655281115 1115]21221 

تتطلب هذه التقنية قيام كل من المستفيد » والمكتبي بتحميل البرنامج على 
الحاسب الآلي الخاص بكل منهما » ومعظم برامج التراسل الفوري مجانية » 
ويمكن تحميلها بسهولة من الشبكة» وتتمثل الفوائد الرئيسية للحوار بهذه 
الطريقة في أن الكثير من المستفيدين مطلعون على هذه البرامج وهناك ألفة 
تربطهم بها » وهذه التقنية تعمل بسرعة » ولكن يؤخذ عليها ضرورة توافر 
ذات البرنامج لدى طرفي الاتصال. وهنا تكمن مشكلة ؛ إذا كان المستفيد 
يملك برنامج) غير الذي تعمل المكتبة به أو من خلاله. 


الشطاها لوا ل يي 77يف 
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الفصل الثالث 
*/”/ /ب قاعات الحوار على الإنترنت وججممم أهء 01عددط ط56؟7 : 
وتتيح هذه التقنية فرص الاتصال المركز » من خلال قاعات لتبادل 
الرسائل بين المكتبي والمستفيد » بصورة تتوافر فيها الخصوصية » ومن 
أمثلة هذه البرمجيات ما بالي : ععهم5 أهط0 وهي وسيلة اتصال في الزمن 
الحقيقي آمنة ويعول عليها. و «رمه: أعمعمغامه0 وهو برنامج دردشة وحوار 
مجاني. 
*/”/"/ الخدمة المرجعية بواسطة مراكز الاتصال على الإنترنت 
217 أع دادم طء'11 : 
أنشئت هذه النوعية من البرامج ؛ استجابة لاحتياجات التجارة 
الإلكترونية أو تحديدآ للتجار الذين يرغبون في تقديم خدمات تفاعلية في 
الزمن الحقيقي لعملائهم. ويشار لهذه البرامج يباسم برامج إدارة علاقات 
العملاء » وتسمح بما يات : 
رؤية عنوان م1 الذي يأتي منه المستفيد. 
٠‏ رؤية الصفحة التي يطلع عليها المستفيد حالياً. 
بالمستفيد. 
©« الدفع بصفحات على الشبكة والتي بدورها تفتح نافذة جديدة على 
*/"/” قوائم الأسئلة متكررة الطرح (و74©0) : 


52---- ببس سسسب ال وا كل مة مرجعيةرقمية ٠.‏ 
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أنماط الخدمة المرجعية الرقمية 
وهي عبارة عن قوائم تشتمل على الأسئلة التي طرحت أو تطرح 
بشكل مستمر. وتم التوصل لإجابات لها فتحفظ هي وإجاباتها على هيئة 
قوائم » بهدف توفير الوقت والجهد » وتجنب التكرار قدر الإمكان. 
*/”/ المصادر المرجعية الرقمية : 


وهي إما أن تتاح عبر مواقع المكتبات . ويتاح البحث فيها 
واستخدامهاء أو من أي مرفق معلومات آخر. والإتاحة هنا تأخذ عدة أشكال» 
ادا محافة بالكائل» أى مقائحة الأعصياء. معويين +زأى انام يقارل, رسسو ع باد 3 
معينة » وهناك بعض دور النشر تتيح بعض المصادر المرجعية الرقمية » 
وتتيح الاستفادة منها لفترات تجريبية . والمصادر المرجعية الرقمية تتنوع 
ما بين دوائر معارفء وقواميس لغوية» وأدلة موضوعية:؛ وفهارس» 
ومحركات البحثء وقواعد البيانات التي تتيحها بعض المكتبات عن طريق 
اسم مستخدمء وكلمة عبور معينة تمنحها المكتبة للمستفيد لتؤهله بأن يتعامل 
مع قواعد البيانات في أي مكان وفي أي وقت. 
*'/”/ه القواعد المعرفية: 
وهي نمط أو اتجاه عصري نتجت من جراء التطور في تقنيات إدارة 
التعرقة » :ردن نبراء< المشارجم القناولية فى ,مسال الكدمة المريكدية الرقيية 
» فكرته المحورية تقوم على إعداد مستودع » أو قاعدة » أو أرشيف بالأسئلة 
وأجوبتها التي تلقتها المكتبة وعملت على حلها. وكلما كان الأعضاء في 
الشيكة الشحاونية أكثر ازدآه حهم القاغذة» المعرفية + فهي بمكابة اتسحل 


الشواها لبوا لاي لللببلللططططططططططبي ا 
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الفصل الثالث 

النامي للمعلومات المرجعية . تعمل على توفير الجهد ء وتقليل الوقت 
المستهلك » والإنفاق المادي قدر الإمكان. ومن مشاريع المكتبات التعاونية 
التي تتيح قاعدة معرفية » مشروع ©11]) صدتتةءطة! 4514-3 اسأل المكتبي 
لمكتبات المملكة المتحدة » وتعمل من خلال موقعها على توفير كشاف مرتب 
أبجدي بالموضوعات ٠ء‏ وبالأسئلة وأجوبتها('). 


9/"/" مجموعات النقاش . 


وهي مجموعات تضم مجموعة من الخبراء » والاختصاصيين » 
والمهتمين بمجال موضوعي ما .ء يتبادلون الآراء » والطروحات » 
والاستفسارات حول آخر الاتجاهات البحثية في ذلك المجال » والاشتراك في 
هذه المجموعات في الغالب مجاني» ويسمح للمستفيد بالاطلاع على 
المداخلات والتعليقات للأعضاء . والأسئلة وأجوبتها وتوثيقها» مما يثري 
المستفيد ويشبع احتياجاته المعلوماتية. 

*/”/ استخدام النظم الخبيرة وتقنية الذكاء الصناعي: 

وذلك من خلال إتاحة خدمة مرجعية رقمية تكمل عمل الجهد البشري 
ولا تلغيه» إنما تعمل في إطار تكاملي بحيث يمكن أن يقوم النظام بالأعمال 


التفليدية؛ إذ يتلقى السؤال ويحوله لاختصاصي المراجع المناسب حتى يجيب 
عنه ثم يعاود النظام تلقيه وإرساله والاحتفاظ بصورة عنه في القاعدة 


)1( ممتة1 كذ عاحذ .351:5 320 50005عتان 01 ع2زعلم1آ 
:]2 0112616كم 
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أنماط الخدمة المرجعية الرقمية 

المعرفية وهكذا » والهدف من ذلك تخفيف العبء عن اختصاصي المراجع » 
بالذات فيما يتعلق بالأعمال الروتينية ليتفرغ للأعمال الذهنية » حتى يقرأ 

*/"”// استخدام تقنيات الفيديو والتصوير والهواتف النقالة: 

ويعد هذا النمط من أحدث الأنماط للخدمة المرجعية الرقمية؛ إذ يقوم في 
أساسه على تزاوج تقنية التصوير الرقمي مع الاتصالات المتنقلة» مما يمكن 

7/٠‏ الخدمة المرجعية الرقمية ذات الطابع الشخصي: 

وهي خدمة موجهة لباحث بعينه» من خلال سمات نوعية» موضوعية؛. 
تجمعها المكتبة عن كل مستفيدء وتتوفر هذه الخدمة بشكل أوسع في المكتبات 
الأكاديمية»ء حيث محدودية المستفيدين واضحة المعالم . وتقوم هذه الخدمة 
في فكرتها حول تحكم المستفيد في واجهته الموجودة على جهاز الحاسب 
الخاص به» وهي ذاتها تظهر لدى تسجيل دخوله للمكتبة» فيتعرف عليه 
النظام ويزوده اختصاصي المراجع . بكل ما هو مناسب لاهتماماته؛ 
ويستخدم مصطلح مكتبتي بوممءطاءآ 1/1 للدلالة على أن كل مستفيد يمكن أن 
يشكل من مجموعات المكتبة وغيرها من المكتبات مكتبة مصغرة له!(١).‏ 


)1 ( , 1001 30 أمعوعام : عع كاعد عم مع عع ]1 مه دعتته عط 1[ 1011121 .0 02 ااه ,لتتنتطل مط 
558586 برط 1656.050 اولح .8ه 016لا . 72121025عسنه120 01 لفستسمل 


ا ا ا ال 1 
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الفصل الثالث 

: الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية‎ ١/”/* 

وهي تقوم في مفهومها على تعاون مجموعة من المكتباتء إذ إن 
التعاون هو البديل الأمثل لملاحقة التطورات الجارية؛» ويشمل التعاون في 
مفهومه هنا اقتسام المصادر المرجعية» واقتسام الوقت؛ أو ساعات العمل؛ 
واقتسام الخبرات البشرية » لتوفير قاعدة معرفية مكتملة المقومات» ويتمكن 
المستفيد من إلقاء سؤاله» فيحول للمكتبات المشاركة ويحصل على الإجابة» 
التعاونية في مجال الخدمة المرجعية الرقمية» والدراسة الحالية هي أكثر 
اهتماما بمدى إمكانية تطبيق هذا النمط في المكتبات الجامعية السعودية. وهل 
بالإمكان أن يكون بين هذه المكتبات الجامعية السعودية الكبيرة إمكانات 

وبعد استعراض مجمل الأنماط الوارد ذكرها في أدبيات الموضوع 
يتبادر للباحثة السؤال الآتي: 

في حقيقة الأمر لا يوجد أفضلية مطلقة لنمط محددءإنما ما زالت 
الأشكال والأنماط في تزايد مستمر وذلك بسبب ثورة التقنية المشهودة في 
وستحاول الباحثة من خلال الجدول الآتي أن تستعرض بموضوعية تامة 


هئ 0 52 22592007 23 
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أنماط الخدمة المرجعية الرقمية 
إيجابيات وسلبيات بعض الأنماط التي تكررت مناقشتها في أدبيات 
الموضوع(1١)“()6().‏ 
*/؛ ايجابيات وسلبيات بعض أنماط الخدمة المرجعية الرقمية: 


النمط المستخدم | إيجابياته سلبياته 
البريد الإلكتروني ١‏ - الألفة بينه وبين المستفيد. | - لا يقدم الاستجابة اللحظية والرضا 


- لا يتطلب برمجيات مكلفة الفوري الذي يتوقعه المستفيد من 
إنما هي متاحة» وبعضها الشبكة. 
متاح مجانًا. - من الصعب أداء أي نوع من المقابلة 
المرجعية فإذا كان السؤال يحتاج 
لإيضاح فقد يحتاج الأمر لتبادل 
الرسالة الإلكترونية ثلاث أو أربع 
استيضاح ما يريده العميل. 

- يتمركز معظم عبء الإجابة على 








اختصاصي المراجع. 
الحوار والدردشة | - التحدث المباشر مع المستفيد | - يذهب البعض إلى أنها مجرد 
مما يحقق التفاعل. أحاديث بمعنى أن الاختتصاصي 








)١(‏ أعمونل / عنه. سممتتدطنآ عسناعدء1 .55/:مااط : غه عاطفلتهعى .مه .معامعاك بتنءمعممظط 
حاط 
لله ع1طهاتوتكخ .1ن .م0 أوملآ -متصدي ووزووعء1م 


4+!+--11----/111) ».012120 تنا.كعع 2 م]طاع:153533:.51// :خط 
0غ 0 أله متكت لاخ واء5ل] ع طتاعع صممن) :نوع 1كاء5 عممعنعاع؟]ا لمسملا .عستا" تععكلوظ 
تك عاطقلتوعخ 51١-155.م2." 2٠٠١‏ ااتاعاتتهن0) «اعطتط .كاللكاك 06 امعسرمماءمعآ1 عطا 


لم1 1-7-١ ؟/1١ 7 5 ١‏ نعط نا / تكد /ع ملع /ع05.0لع.ع00طاع 7 //:ماخط 
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الفصل الثالث 

- تمكين إجراء مقابلة 2١‏ يمكنه أن يتحدث مع المستفيد 
مرجعية من خلال تبادل 1 ويوجهه لمصدر معلوماتي معين 
النصوص المكتوبة | أو عنوان محدد على الإنترنت 
بهدف الحصول على للحصول على المعلومة » ولكن لا 
فكرة أفضل عن حقيقة 21 يمكنه أن يصطحب المستفيد إلى 
موضوع السؤال. هناك أو إلى البحث في قاعدة 

- التغلب على مشكلات عدم بيانات على سبيل المثال. 
السمع لما تم قوله . - هذا الأسلوب يستهلك الوقت أكثر 

- هذا النمط مفيد للأشخاص من الاتصالات الصوتية العادية » 
ذوي الإعاقة في السمع وذلك لأن على المستفيد أن يكتب 
أو النطق. كل شيء ء ويتبع ذلك أخطاء 

- يمكن للمستفيد حفظ | الإملاء والهجاء والكتابة. 
نصوص المحادثات | - ومعظم برامج المحادثات الرئيسية 
للرجوع إليها لاحقا. لا تسمح بتتبع وتوجيه الأسئلة 
بسهولة » أو تقدم رسائل جاهزة 
لغرض التعامل مع الوظائف 
والطلبات الروتينية. 

- قد لا يكون للمستفيد مستوى الصبر 
نفسه لدى اختصاصي المراجع » 
إذ إن المستفيد يتوقع أن تكون 
خدمته فورية » ومريحة » وذات 
كفاءة. 

- إذا قام المستفيد بالخروج قبل الوقت 
المناسب قد لا يدرك اختصاصي 
المراجع ذلك بصورة واضحة 
وبصفة خاصة إذا كان 
الاختصاصي مشغولا بالبحث عن 
شيء آخر للمستفيد ذاته أو لغيره. 














55-- سس سس ابيط[ ْْمة مرجعية رقمية , 
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أنماط الخدمة المرجعية الرقمية 


برمجيات مركز | - تقدم خدمات فورية تفاعلية | - إن التحدث يتم باستخدام بروتوكول 


الاتصالات على 1 الاتصالات الصوتية عبر الإنترنت 
الشيكة - تسمح بدفع صفحات ١‏ (مزه؟) من خلال سماعات الرأس 


الإنترنت وامصطحاب المتصلة بأجهزة الحاسب أو 
المستفيدين عبر الفهارس 2٠١‏ باستخدام السماعات والميكرفون 
وقواعد البيانات. الخاصة بالجهاز » وما زالت هذه 
- معظم هذه البرامج تشتمل التقنية تعاني من مشكلة تتمثل في 
على قواعد معلومات ٠١‏ أن معظم المستفيدين لا يوجد لديهم 
جاهزة تتيح إمكانية ١|‏ جهاز استقبال الصوت المناسب 
اقتباس الإجابات وإعادة لاستخدام هذه الخدمات. 
استخدامها. 














تطعا و تاس وياد قي 1 اتب7ب7ب7بتقتتتتتهههههتتتححبيب يتان 


001 . 5011261011 الاللاللا تلو أ5اع/ 1121 0اظ لم3 ألم طأأننا امعأدعن0 عارامط 








: المشروعات العالمية‎ ١ 
' في قطاع الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية‎ ' 
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المشروعات العالمية ... 

4 تمهيد : 

أدركت مؤسسات المعلومات في دول العالم المتقدم» في العصر الحديث؛» 
حقيقة هامة» وهي أنه يستحيل على أي مكتبة اليوم مهما بلغت إمكاناتها أن 
تكتفي ذاتيا بما تمتلك» إذ إن الانفجار المعلوماتي ولد صعوبة في الاستحواذ 
أو الامتلاك الكلي للمعلومات. لذا كان لابد من إيجاد حل بديل للتغلب على 
صعوبة التدفق المعلوماتي والاستفادة فدر المستطاع من الإمكانيات المادية 
المتاحة في سبيل توفير خدمات معلوماتية وافية للمستفيدين من المكتبة » 
وهذا يعني استخدام بدائل إبداعية» ومنها ما يعتمد على التعاون والمشاركة 
فظهرت خدمات معلوماتية تلائم احتياجات المستفيدين المعلوماتية وتتفق مع 
قدرات مؤسسات المعلومات وإمكاناتها. السؤال الذي يطرح الآن: 

هل يمكن تحقيق مفهوم التعاون بين المكتبات ومرافق المعلومات في 
مجال الخدمة المرجعية الرقمية ؟ 

4 الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية اأو01 ع0اتج:ه0ةااه© 
عع ألااع 5 ع10اع/ع]6 1 : 

هناك إجماع لدى معظم الآراء الواردة في أدبيات الموضوعء؛ على أن 
التعاون اليوم هو الحل الأمثل في سبيل تقديم خدمات معلوماتية متطورة 
وفاعلة» ومنها الخدمة المرجعية الرقمية في ظل الضغوط المالية التي 
تواجهها مرافق المعلومات والرغبة في تقديم الخدمات المتميزة للمستفيدين. 

ومن المعلوم أن مجال المكتبات والمعلومات يزخر بالكثير من 
المشروعات التعاونية في قطاع الضبط الببليوجرافي؛ وتحديداً في مجال 


الامخطيط دمة مج عية عرقسية 6333770707 7ٍلب ب 8988 
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الفصل الرابع 
الفهرسة 6101© ع/اتاج60006© وظهر مفهوم الفهرسة التعاونية 
بين المكتبات متا للونط | العاصا» إضافة لمشروعات التزويد التحاوني 
والمشاركة في المصادر 9ط اق طك عع لامكع جا وغيرها من المشاريع التعاونية 
التي كان هدفها دائما زيادة الموارد والمصادر لتقديم خدمات أفضل وتجاوز 
نقص الدعم والميزانيات وشحها(١).‏ 

أما في قطاع الخدمة المرجعية الرقمية وخلال العقدين الأخيرين فقد بدأت 
مشاريع وخدمات تعاونية كثيرة تظهر على السطح حيث بدأ يتردد في الأوساط 
المهنية لتخصص المكتبات والمعلومات مصطلح التعاون بشكل متطور مذ 
أواخر التسعينات. 
المرجعية التعاونية منها ما يأتي("): 


ععمعع أ ل0ع انه نئحاء لا » عمعمعععأع ع/انأت 60113001 


ععرعع]56 |050103) ٠»‏ 5مألاداعمموط عمرعع عا 


)١(‏ عطاغقط]] لصة ولآ غطعيه1] كد11 أمدط عط غهط]] :ععمعمعاع [منع 11 .أوملآ -منتصدي مدزووع 1م 
5٠١5.‏ [طلو©) ١١‏ .ملم ." .7/01 .ععناعةظ لصنه ططممدملتطط إعندعتطنط .2010 للتالا عمصبظط 
١ 1/١/7٠٠١ 5.‏ إحدطط.)ده:7-ستصدج ستاصمطحط تتلء.مطملتنا.كعع دمماء155551.5//:نماغط : غد عاطملتهحكم 
)3 0 15176[عما صخ : خخ ته ل أكتاز غ10[ دعه71له5 عمرعء اع ]1 [دالك01آ .تتتمعط ,لدع لكلصوظ 
لماعل لفصسة كرطع؟ 5 عطا 0غ 0ع مععترم “عدم ىه ,وعماكعو ععمعواعظ لماتوتط أه 
11112 1هناتة؟ علا عمتاولمعء121 : نتمستامكا ععمعتع1اع1 ع1" رععمء ‏ عكممن) ععمعمع]ء1]1 


ب0لاماصث موك (5 ١1-١ 4)5 ٠١‏ تعطصدع لظ رععتاعوعظ سه جتمعطا!' :ععمعتعرين 


سس سسب التخطيط #دمةرجعيةمقمية . 
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المشروعات العالمية ... 


وقد ذهب " فرانكيوير دومءهممع )١("‏ إلى أنه لا يوجد مصطلح واحد 
مقنن ومتفق عليه من تلك المسطلحات فقط . وأن باب الاجتهادات الفردية 
في تكوين واستخدام تلك المصطلحات له النصيب الأوفر. 


وقد أكدت معظم الدراسات على أهمية التعاون وقيمته في مجال 
الخدمة المرجعية اليومء» بل ذهبت " ديانا كريش ماوء-]1 مموتط"(") 
إلى أن التعاون أمرٌ حتمي وذلك نتيجة للنمو المتزايد لمصادر المعلومات 
على شبكة الإنترنت»؛ ولتعدد الاحتياجات البحثية للمستفيدين» ولأن المكتبات 
عليها أن تذهب وتقدم ذاتها للجمهور ولا تنتظره. 


وقد ذهب " كوفمان ممصتله"(") إلى أن مفهوم الخدمة المرجعية 


الرقمية التعاونية بدأ مؤخرا يأخذ شكل صناعة مقننة في عصر صناعة 
المعلومات؛ لبحقيق عدد من الفوائد والمكتسبات من وراء تلك المشروعات. 


عاطهةلتوكث مقعةةطنا عمتطعدع]' عط]' .عمعمعععقاع] 151زع1آ . معطامعاد ,تتاعمعمة1 


تغط .آع 1م01 / 01:8. تتمتتتة :اطاط عستطعدء'1' .157//:ماخط 


له 0 15176[عما صخ : ذخ تنه ل أكتاز غ10[ دعه71له5 عمراع تعاع] 1[دالع01آ .#تتمعط ,لدع لكلصوظ 


01 1151317 0551285 2120 10111235 .0121م 05ناأ5ع00) 01 أمتتعقصق]1'. عصدا»ا , اوعي]ا 


: غ2 عاطة1 نحط ذوعناع ممه 


٠١/٠5/١555‏ ".لتضاط . مسمنتاص) . تإع نامل / تنه نتع0 1م /ة/ :07ع . ع0 آ.1951317 // :مراغط 


(؟) سمعتتعسية (ععمعواعه لمانعلط عحنندوطة0011 طتلتر عممع]؟ دنأقط!]] .ماع51 ,مقمطكلاه 


لتخطيط مخدمة مرحعيةمرقدية . 


.م5 دن انكر 11111 


١ا/١‎ 
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الفصل الرابع 

والسؤال الذي يظهر ملحًا : ما فوائد التعاون في مجال الخدمة المرجعية 
الرقمية؟ 

لقد أكدت كثير من الدراسات على أن التعاون في مجال الخدمة 
المرجعية الرقمية من شأنه أن يرتقي بمستوى الخدمة؛ وأن يمنح المكتبات 
فرصا أكبر للاستفادة من مصادر المعلومات المرجعية بأشكالها المتنوعة. 
وكذلك من الخبراء واختصاصي المراجع أصحاب الخلفيات المختلفة» مما 
يثري قيمة المعلومات المكتسبة:» إذ لا تكتفي المكتبة أو تقتتصر على ما 
تمتلك؛ إنما يحق لها أن تستفيد من ممتلكات غيرها من المكتبات » ويمكن 
للمستفيد في أي مكان في الكرة الأرضية أن يستفيد من رأي خبير موجود 
في أي مكان آخر. 

ويتضح مما سبق أن الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية تتغلب على 
الكثير من الحواجز المكانية» أو الجغرافية والزمانية» إذ من الممكن أن تتاح 
الخدمة من خلال الشبكة التعاونية 5 ١‏ ساعة على مدار الأسبوع؛ مما يعني 
التغعلب على صعوبات الوقتء. وفارق التوقيت» ويستطيع المستفيد أن 
يتواصل مع مكتبة أو مجموعة من المكتبات حتى أثناء ساعات غلق هذه 
المكتبة وعدم عملهاء مما يحقق مرونة في الاستخدام. 

وقد ذهب " كاسوتيز مؤذوووة"(١)‏ إلى أن التعاون في مجال الخدمة 
التعاونية المرجعية الرقمية سيؤدي لتحقيق الكثير من المنافع منها السماح 


)١(‏ “ادععاط 8110 .وععااتء5 عممعمع ع8 [هألع 21 مذ دعنادكآ ممه كلمع ,زططث ,تا مم1 
 /*/5‏ صلصاطه. “ 0-11-٠٠٠١ ١-١‏ (اطلع01. نع تتء.337//نصكط  5٠١١١‏ تعطصسع ولام 


بو تآ حي لي وى 
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المشروعات العالمية ... 
للمؤسسات الفردية بتبادل الخبرة والمصادرء وتمديد ساعات الخدمة» وتزويد 
إمكانات الوصول إلى مجموعة أكبر من المعارف وإتاحة أرشيف بالأسئلة 
والأجوبة» وتقاسم عبء العمل؛ وتبادل المصادر مع مؤسسات أخرى. 

وقد تنامت أعداد المشروعات التعاونية في مجال الخدمة المرجعية 
الرقمية في العالم» ولكن وقبل التطرق لتلك المشاريع لابد من إلقاء الضوء 
على الآلية التي تعمل من خلالها الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية وذلك 
من خلال إثارة التساؤل الآتي : 

ما الآلية التي تعمل بها الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية ؟ 

4 أآلية عمل الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية : 

يقوم التعاون بين مكتبتين أو أكثرء وليس بالضرورة أن تكون المكتبات من 
النوع ذاته» وهذا هو الاتجاه المتبع حالياء إذ يمكن أن يدمج المشروع التعاوني 
بين المكتبات النوعية على سبيل المثال : الأكاديمية » والعامة» والوطنية» أو 
يقتصر على نوع واحد من هذه المكتبات.وعند التخطيط لإنشاء مشروع خدمة 
مرجعية رقمية تعاونية لابد من الأخذ في الاعتبار عدة عناصر منها('): 

١‏ -الإدارة. 

؟ - فريق العاملين. 

- الإمكانات المادية. 


)١(‏ .وعمنتاع110© لعادععمن5 عمده5 :وععتكه5 عممع عه عتمممعاظ .عتمع8 ,وماك 
أ عاطفاتوحخ .(131 ١‏ تعسصسرك) دللا مط :3" تواتتع ارهن 0) دعع 1تجرعك ترعونا عت ععمعمع1ء ]1 


لصغط.عل تناع /د10ك-ط- /تتمع. ©تاتنا.كتا.:155535//: خط 


ارام و ا لق وين ال 92_77 سبي ا 
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الفضدل الراع 
٠ 4‏ البدائل التقنية المتاحة. 
ه - التسويق. 
5 - التدريب. 
40+ الاين 
وقد ذهب " فرانكيوير سهمهههة )١("‏ إلى ضرورة إثارة بعض الأسئلة 
والعمل على إيجاد حلول وإجابات لها عند الشروع في التخطيط لمشروع 
خدمة مرجعية رقمية تحارفية + ورهذه الساؤلات هن على القهر الأكى : 
١‏ - هل ستتاح الخدمة بالبريد الإلكتروني فقط ؟ أم بالمحادثة أيضا ؟ 
١‏ - كيف يمكن التأكد من أن المستفيدين من المكتبة (أ) يحصلون على 
خدمة متميزة عند الإجابة عن أسئلتهم من قبل الفريق من المكتبة (ب) 
؟9 
“" - كيف يمكن التأكد من أن المكتبتين (أ) و (ب) تعملان بالتساوي في 
ذم المساعةة المحسرعة النتدركةامن السشيدين ؟ 


٠ 4‏ كيف يمكن الجمع بين فريق المكتبة (أ) و (ب) معا للتدريب 


والتطوير المهني. 
ه - من العاملون في المكتبة (أ) والمكتبة (ب) المقرر عملهم في الخدمة 
5 
)1( .م0 . معطمعاك ,تتاءمعصة11 
060 
:/ا١‏ -ل-ل-لل]؟ 7ل ل ل سس سس الخطيط دم ممجعيةرقمية ٠.‏ 
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المشروعات العالمية ... 
5 - هل سيكون هناك موقع خاص في المكتبتين حيث يمكن للعاملين أداء 
عملهم ؟ 

٠“‏ - هل سيقوم فريق منتقى مختار من المكتبتين بالعمل في مكان ثالث ؟ 

- هل ستقوم مكتبة واحدة بتغطية الخدمة بالكامل أو جزء منها ؟ 

4 . كيف ستتم مشاركة التكاليف ؟ 

ولابد من أن تتوافر إجابة لكل سؤال من الأسئلة السابقة حتى يتم انسياب 
العمل بصورة سلسة تعمل على توفير وقت وجهد المستفيد . 

بعد التطرق للآلية التي تعمل وفقها أو من خلالها الخدمة المرجعية 
الرقمية لابد من التركيز على حقيقة هامة»وهي الزيادة الملحوظة في كم 
المشاريع التعاونية على مستوى العالم التي تتيح خدمة مرجعية رقمية » فما 
أبرز تلك المشروعات ؟ 

4 المشروعات العالمية في قطاع الخدمة المرجعية الرقمية 
التعاونية : 

أفرد " سلوان مده51 ")في عمل حصري مشروعات الخدمة 
المرجعية الرقمية التعاونية على مستوى العالم » وهذا العمل متاح على 
الإنترنت على هيئة روابط فائقة بتنشيط الرابط يصل المستفيد لأساس 
المشروع ويستطيع أن يأخذ نبذة عنه. 


)١(‏ :غة عاطقاتوجم ١, ٠٠١7.‏ نإدالا .ووه رهد ععمع عع وحنا عللنوووط00113 . تصوظ , مدماك 
 )'601130. 6 ./5‏ / طضوم[ك ‏ -ط-/سلع.عستنا ‏ . كنآل.ككزنم اط 


التبخطيط دم مسج عية مرقسية 0 بس ا 
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الفصل الرابع 


كما قام " ستيفين فرانكيور ردهمءمه:2 " من خلال موقعه على الإنترنت 
المعروف مدنيه:ط1.] عمنطعدء7 بحصر تلك المشروعاتء؛ ولكن اقتصر في 
حصره على المشروعات المعتمدة على نمط واحدء وهو أسلوب الدردشة 
والحوارء وقد تناول تلك المشروعات وفقاً لتصنيف خاص قوامه أربعة أبعاد 
وهي على النحو الآدي(١):‏ 


١‏ -حسب التجمعات أو الاتحادات / سنات:وكده©. 


. 0017 / -حسب الدول‎ ١ 
.حسب نوعية المكتبة / 150 101317آ.‎ " 
حسب البرمجيات المستخدمة / عدن عمه]1ه5.‎ - : 
وقد قام فسم التعليم المستمر والاستشارات في المدرسة الملكية للمكتبات‎ 
وعلوم المعلومات بإعداد قائمة تحصر مشروعات الخدمة المرجعية الرقمية‎ 
التعاونية على مستوى العالم» وقدمت تلك القائمة في المؤتمر الذي عقد في‎ 
م٠٠١5 أوسلو بتاريخ ”“١أغسطس ١٠٠٠م مع تجديد البيانات في فبراير‎ 
. تحت رعاية الإفلا‎ 
وقد أوضح القائمون على القائمة أنها لا تدعي الاكتمال إلا أنها قدر‎ 
الإمكان حاولت أن تجمع معظم المشروعات العالمية التعاونية في الأقاليم‎ 
المختلفة» وقد غطت القائمة القارات والدول الآتية("):‎ 
1120 لله ,:1نا00‎ 
.م0 . معطامعاك‎ 01. 


)١(‏ كد كنا ع1 ١١١5-5١15‏ للترور عط لسسوسعة عع كعد ععمع مع ]ع عوتنوعروطة اام 


- دمعو كتناواء/ا 121تل/ا' نماووعء5 معم0 ع1" 1م10 امعصدءمل لسصدمكئعاعةط 2 كه لع[ أمصصمىء 


إلا ب | تت اللقطاوا لزاه ابام قي 
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المشروعات العالمية ... 


١-وروبا.‏ 
؟ - الولايات المتحدة الأمريكية . 
” - كندا. 


: -اسيا. 


ه - استراليا. 

وفي السياق الآتي سيتم تقديم نبذه مختصرة عن كل خدمة من تلك 
الخدمات الواردة في القائمة وهي على النحو الآتي : 

الدنمارك: 


016 61610يم/اق)اع1 12اقاة 


0011 


كال ومعلو وبع زعاو الطاط بحيب :قاط 


( ببليوتكس فاكتين ) وهي خدمة مرجعية رقمية دنمركية يتم تشغليها من 
قبل 45 مكتبة عامة و5١‏ من مكتبات الأبحاث تعمل بصورة تعاونية . ويتم 
الوصول إلى الخدمة عن طريق محادثات التشات والبريد الإلكتروني » أو 
التليفون » أو من خلال ملء نموذج على الشبكة باللغة الدنمركية » أو اللغة 
الإنجليزية » وهي خدمة مراجع رقمية دنمركية. 

»١دنلنف‎ 

.لم50 تومدمطنآ ذلا ععوتا "عاطتعتحصة" عط ه .وه مقطا 


١١)‏ ه051 طة 'وعع5211 لماأحستمكم]آ امد ع: مقاماع 


٠٠ ١ 5/‏ كع ةدمعا 01.طل.حكود//نصغط : غد عامما * لمقاعهطنا علفةاطممعلة ععزيوط!! سايقم 


اليا لتر باس دري :لب .؟مطفٍت”<تت”<”<”<بببببببببببببي نر ب 
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الفصل الرابع 


( اسأل أمين المكتبة ) وهي خدمة مراجع رقمية فنلندية يتم تشغليها من 
قبل "١‏ مكتبة عامة و١١‏ مكتبة أبحاث ومكتبة خاصة بشكل تعاوني . ويتم 
الوصول لهذا الخدمة من خلال ملء نموذج على الإنترنت . ويتم الترحيب 
بالمستفيدين من الخارج لإرسال الأسئلة بخصوص فنلندا. 


ألمانيا: 


بزلد ١‏ 
001 
م5 )6كنا_غاع و قاعف اع طاو اطاط لومم هاما نيهم ا مادا 
تتم إدارتها من خلال ٠٠١‏ مكتبة ( ومعظمها مكتبات عامة ) . والهدف هو 
بناء قائمة من الرابط ( وهي في الوقت الحالي بها 58٠6١‏ مدخل ) . وتقدم 
خدمة المراجع بالبريد الإلكتروني ( باللغة الألمانية فقط ). 


ألمانيا: 


يما 


661113101 
0ع عط _عبن2 مر]اصاداء 51 ءطعب مع جوع ط امعط ول. كتطاء حا وحمي :مكاد 


" هيسيشيه ببليوتك إنهور ماسيون سيستم "» وهو مشروع تعاوني لعدة 
مكتبات في إفليم هيسن وراين هيسن في ألمانيا . ومن بينها ١‏ مكتبة من 


بابو للسنسس/-/؟7؟7٠‏ بساحت أو ا الا م 
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المشروعات العالمية ... 


محادثات الشات أو البريد الإلكتروني أو التليفون. 
لاب لاند” 





لامها 
1 


حوريو 0-127 سمروداء لا نرووده م قءعادر هال أمعانة؟ 
يتم التركيز على تناول المصادر والخبرات بصفة خاصة في لاب لاند 
والموضوعات المتعلقة بالمناطق الشمالية . والأسئلة المقدمة لخدمات 
المعلومات تتم الإجابة عنها عن طريق أمناء المكتبات وكذلك الخبراء من 
المكتبات والمتاحف في لاب لاند ونورد كالوتن بب سنترون (أي مركز 
الثقافة والأبحاث ). 
هولنداء 
أصعاءءجاءوزاطزط "80> 


01 116 
/لبويو ابيب اععط5اه1اطاط والولة/:صتثط 


علاء الدين: هو مشروع تعاوني في المكتبات العامة الهولندية» وهذه 
الخدمة باللغة الهولندية فقط » ويتم الاتصال بها من خلال ملء نموذج على 
الإنترنت . وتوجد قاعدة بيانات متوافرة للبحث بين الأسئلة التي تم سؤالها 
بالفعل من قبل المستفيدين الآخرين. 
النرويج : 
)!اطاط 


(القكانا 
وق ونذياعاه | اطاط يحبا :ماد 


ال لتخطيط د مة مرجعية رقمية 00 
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الفصل الرابع 


يتم ت* خيل هذا ١١‏ شروع من قبل ١‏ مكتبة عامة بالتعاون فيما بينها 
ويمكن التعامل معها من خلال محادثات التشات والبريد الإلكتروني و 5(/5 


إسبانيا : 


020 





مأهم5 
اااتاذاة. 01طيماواوباوة ماوع ترروع ماضن اانصاط 


يتم تشغيل هذه الخدمة من خلال 4” مكتبة عامة بالتعاون فيما بينها . 





اللؤاسيل مسعها بانتخدام محااكات الندات. 


سينا 


مأهم5ة 
/0و م65 اوطالةنطاياء/5ة. لأعسالم كم قعل دمحما : مار 


" لاببليوتكا ريسبوندي '" ( أي المكتبة تجيب ) وهو مشروع تعاوني 
للمكتبة الأندلسية » والمكتبات الإقليمية » والبلدية في الميريا » وكاديز » 
وقرطباءوجرناداء وهولفا » وجايين » وملاقا » وسيفجا . ويتم تقديم الأسئلة 
من خلال نموذج على الإنترنت. 


السويد : 


ا صصص سسسب التخطيط خدمةمرجعيةمقمية .. 
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ااال __المشروعات العالمية... 


ات 


أع5.أعناء. 71313 // نوم خط 

" فراجا لببليوتك" ( أي اسال المكتبة ) وهي خدمة مراجع رقمية يتم 

تشغليها بشكل تعاوني بين المكتبات العامة السويدية . وهي تقدم خدمة 

متعددة اللغات باللغة السويدية والإنجليزية والفنلندية والإسبانية وعدة لغات 

أخرى ويمكن الوصول إليها عن طريق محادثات التشات والبريد 
الإلكتروني. 


السويد : 
عأعقواءغه أأطتط علمقتنوراءناوز ] 


5 
10-2 ادع _لهيم ا 7مكة بمتمع_اابالو توه عولعة امع يبعال مادا 


" جور هافندي ببليوتكاري". أي أمين المكتبة في الخدمة» وهي خدمات 
التعليم العالي . ويقدم أمين المكتبة المسئول المساعدة والاستشارات في 


استرجاع المعلومات. 
زاك 
0151 "| 


10 م5 
/ 


اتغطءىورع كما وغوه مأعوايه موود داء )وم قلطاو /راء. وتصووة, امو الاللالها/: تغط 


مكتب "إنفوديسك" السويسري وهو خدمة بريد إلكتروني يتم تشغليها من 
خلال المكتبة الوطنية السويسرية . وتحتوي الخدمة على مخزن واسع فريد 


سويسرا: 


اماي قروا ل ا ين الللللالالالالالالالااططططب ٠‏ 11 
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الفصل الرانم 
من نوعه للمعلومات ويدور كله حول سويسرا. وبالنسبة للأشخاص الذين 
ويعرفون كيفية الحصول على الإجابة بخصوص أي سؤال تقريبا يتعلق 
بسويسرا. والموقع متوافر باللغات الألمانية والفرنسية والإيطالية . ويمكن 
طرح أو توجيه الأسئلة أيضا باللغة الإنجليزية. 
المملكة المتحدة : 
عانومع_2 


انا 
اصاط» الععاناوة ولاب اموئليه ه50 وامممم. لنمثاطا 


إنكووير ( أي استفسر ) وهي خدمة مرجعية رقمية مباشرة باللغة 
الإنجليزية متوافرة في 17 مكتبة في أنحاء المملكة المتحدة وتعمل 
مستمرة 5" الا ». وهي تعمل مع الشركاء من المكتبات الدولية لتقديم 
الخدمة . ويتم تقديم الأسئلة والإجابة عنها من خلال جلسات محادثات 
التشات,. 
المملكة المتحدة: 
ل601/111»ا205 


كانا 
1ن ع »اانا 1.61 لاع »اكة. لابجو مثا 


هذه الخدمة التعاونية للبريد الإلكتروني يتم تشغيلها من خلال أكثر من 
٠‏ مكتبة من مكتبات الأبحاث والمكتبات العامة ومكتبات الكليات في أنحاء 


الح ا الا 0" 
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المشروعات العالمية ... 
ويلز. ويتم إرسال الأسئلة للمكتبات ذات الخبرات المعنية . ويمكن توجيه 
الأسئلة باللغة الإنجليزية أو لغة ويلز. 


الولايات المتحدة: 





كليفلاند: 


5 


ماوعا 
47.60 )يناه ذنا. سميحمال ركاذا 


خدمات ١8‏ مكتبة عامة في كليفلاند وهو يعمل 75  <»‏ ويتم تقديم الأسئلة 
والإجابة عنها من خلال جلسة محادثات تشات. 
كلورادو: 





©0601-6086 007 


60103060 
/0.هلة؟ ها معكاعة, بريناين/:صسثاط 


" أسال كلورادو"وهي خدمة مراجع رقمية مباشرة متوافرة 75 ا ٠‏ 
باستمرار ويتم تقديمها عن طريق المكتبات من خلال المكتبات العامة؛ 
والأكاديمية » والمكتبات الخاصة » ومكتبات المدارس في كلورادو. ويتم 
الوصول للخدمة من خلال محادثات التشات باللغة الإنجليزية » وكذلك باللغة 
الإسبانية. 


فلوريدا: 1 
0 


3 
عاذ ةلو م جقرووط | لهاعة. نحصب امار 


التخطبط كد مة مرجعية رقمية , ١/1‏ 
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الفصل الرابع 


" أسأل أمين المكتبة " وهذه الخدمة يتم تقديمها من فريق المكتبة من 
المكتبات العامة ». والأكاديمية » والمدرسية » والخاصة في أنحاء ولاية 
فلوريدا . وتقدم الخدمة محادثات التشات المباشرة على الإنترنت أيام الأحد 
إلى الجمعة » ويمكن الوصول إليها بالبريد الإلكتروني بصفة مستديمة 75 
“” . وقاعدة البيانات متوافرة للبحث بين الأسئلة التي تم سؤالها بالفعل من 
قبل المستفيدين الآخرين. 

أوهايو: 

111/1 10طر) 


أومسجهة١‏ مصنامد عمله را أعمة بصدعطان ا مدي 


6516© 
1ه )أو ام احاه . ينايوه/ :مشاغط 





خدمات أوهايو لينك هي خدمات اتحاد مكتبات ( كونسرتيوم ) يتم تمويله 
من الولاية » وتتكون من 85 مكتبة من مكتبات الكليات والجامعات» في أوهايو 
» ومكتبة ولاية أوهايو . ويتم تقديم الأسئلة من خلال جلسة تشات. 

ولاحظ أن هذه الخدمة مخصصة للطللاب» وأعضاء فريق التدريس» 
والعاملين في المؤسسات والجامعات والمعاهد » والأعضاء في أوهايو لينك 





أوريجون: 
ا 26 7 ا . 


9 
3 
! 


061 كفأعمعبط!اومومعه]ءدناوا 


001 . 5011261011 الاللاللا تلو أ5اع/ 1121 0اظ لإلمأع 3 ألم طأأننا امعأدعن عارامط 


المشروعات العالمية ... 


شبكة مكتبات أوريجون » هي مشروع تعاوني من 8 مكتبات أكاديمية و 
1 مكتبات عامة » ويمكن الوصول إليها من خلال محادثات التشات المباشرة 


نيويورك : 


داري ليرنج سنتر: 





كا © لوا | ال 


10: 


عازنلا ينزه ١‏ 
1.3501 انا دعل ورم ,ل ركاكة. لوياءصنارا 


خدمات الأسئلة لمكتب " المراجع الافتراضية "» وهو مشروع تعاوني 
لمدرسة دراسات المعلومات في سيراكوز » ومعهد خدمات المتاحف والمكتبات. 
وتتم الإجابة عن الأسئلة من خلال فريق من المكتبات المدرسية:؛ والأكاديمية 
والخاصة» وطلبة علوم المكتبات. ويتم تقديم الأسئلة من خلال نموذج على 
الإنترنت. 


تكساس * 





- 4/ ©2011 عع بماعرركر 11 


منطقة الإجابات ( آنسرزون) 


1635 


8 5ق , ببابيابوا: اط 





التخطيط خدمة مجعية مرقمية .. هم/١‏ 
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الفضنل الرانع 

"منطقة الإجابات " خدمة هراجع مياشرة يكم تقديمها عن طريق / 
مكتبات عامة في تكساس : المكتبة العامة في كرنتون» والمكتبة العامة في 
دنتون » والمكتبة العامة أويلس وفي فورتورس » وفي فيرسكو . وفي 
أيرفنج » وفي نورث ريتشارد هليز » وفي بلانو. وتقدم هذه الخدمة الإجابات 
القضيرة في شكل حقائق + وكسباعد على الوصسول لمواقع إنتركت ذات 
محادثات تشات. 

أسال أمين المكتبة: 

واشنطن - مكتبة الكونجرس : 


2512 8 


15 أن لنقعطنا ٠‏ ومغوواناقة الا 


الال لهاته تك زعواطالقاقة ار اباموعها. ميجر امهم 


" أسال أمين المكتبة " هي خدمة يتم تقديمها من مكتبة الكونجرس » 
وهي خدمة عالمية تعاونية تقدم المساعدة باستخدام خدمات المراجع الرقمية 
والمجموعات » وتتم الإجابة عن الأسئلة خلال خمسة أيام عمل . ويتم تقديم 
الأسئلة من خلال نموذج على الإنترنت والتشات أو المحادثة. 


أسال أمين المكتبة: 
واد نط ٠‏ . 
حامأوط حادق الا 


اص سيت لأ ب قر بر سا 
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المشروعات العالمية ... 

.306 0ع كاك أمر /ااهة_/0 5.0١‏ 0»ا. الالالالالا / /:دتاطا 

خدمات "اسال أمين المكتبة" خدمات يتم تشغيلها 74 ا 7 باستمرار في 

نظام مكتبات مقاطعة كنيج » وهي تتكون من 57 مكتبة عامة. ويتم تقديم الأسئلة 
من خلال جلسات محادثات التشات أو البريد الإلكتروني أو التليفون. 





62032 


3 


لدطاظطىده ل وا/ء حجع راوع ول مومع وووناء ما امع . بيريويواا : مكاوا 


كندا» 





خدمات المراجع الافتراضية في كنداء وهي خدمات تعاونية ثنائية ( 
باللغة الإنجليزية والفرنسية ) وتتم إدارتها عن طريق المكتبات والأرشيف 
في كندا . وأعضاؤها من المكتبات العامة» والحكومية» والجامعية» والخاصة 
في أنحاء كندا. ويمكن الاتصال بالخدمة من خلال ملء نموذج على 
الإنترنت. ويتم تسليم الإجابات عن طريق البريد الإلكتروني. 


اسأل سؤال: 
4 
7 
1 


لكعموبطااءعااطنملوه١‏ هكاكقلقع عو إاوواة). بسحو ا!: جرناجا 





خدمات المراجع الافتراضية " اسأل سؤال "» وهو مشروع يتم تشغيله 
من قبل المكتبات العامة» والإقليمية الرئيسية في البرتاء بالتعاون فيما بينهاء 
وهي تحتوي على أرشيف للسؤال والجواب. ويتم الوصول إليها من خلال 
نموذج على الإنترنت. 


اسبا» 


5 


اماما ل يار و ار إن يي أأشختت”/؟تتت؟بت سال 
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الفصل الرابع 
مكتب المراجع الافتراضي: 
الصين: 





63 
71 اكة ره كاقواعع | /خرع5/ !5 أ ومع ازاء .داك . بة اط ذا يناييايس/:مخاط 


"مكتب المراجع الافتراضية" هو أول خدمة للمراجع التعاونية في 
الصين؛ ولقد تم تنظيمه من قبل المكتبة المركزية في شنغهاي ٠»‏ بالإضافة 
إلى مكتبات معاهد الأبحاث والجامعات في شنغهاي . ويتم الوصول لهذه 
الخدمة من خلال اختيار شخص واحد من بين ه٠١‏ أمين مكتبة مراجع ملء 
نموذج على الإنترنت » أو من خلال البريد الإلكتروني. 
مجلس المكتبة الوطنية في سنغافورة: 
سنغافورة: 


0 
٠.‏ 
مم لاا 


ريس ما 1 اسمومصت مقا« 
يمومه 





ره ع/اواه6 وعوعمواوم بصعت بكرواط !ا تمع ,جاب اذايقةأطذاة سححمرا ل ميتاط - عممرمومنة 





" مركز المراجع " ويتم تشغيله من قبل مجلس المكتبة الوطنية في 
سنغافورة» وهو يتكون من المكتبة الوطنية و" مكتبات إقليمية و6١‏ مكتبة 
في المجتمعات» و8١‏ مكتبة للأطفال. ويتم الوصول لهذه الخدمة من خلال 
ملء نموذج على الإنترنت. 


استراليا: 5]212نام 


اذامف 
ئاة. /601ن. لهات 51ت بدمبايها! بنط 


١84م‎ 
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المشروعات العالمية ... 


" خدمة أسال الآن " هي الخدمة التعاونية الأولى في أستراليا ويتم 
تقديمها من قبل المكتبة الوطنية وثمانية من المكتبات الإقليمية . ويتم 
الاتصال بالخدمة من خلال ملء نموذج على الإنترنت . 

بعد استعراض المشروعات العالمية» اتضح أن القائمة تخلو من أي ذكر 
لمشروع عربي تعاوني في مجال الخدمة المرجعية الرقمية . وهذه الملاحظة 
العربي ؟ 

14 الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية في العالم العربي : 


مقترح في دراسة لشريف شاهين طالب من خلالها بتبني مشروع عربي 
لتقديم خدمة مرجعية رقمية تعاونية(١).‏ وفي حقيقة الأمر ما زال العالم 
العربي يفتقر لتلك المشروعاتء ولا يعني ذلك أنه لا يوجد هناك خدمة 
مرجعية رقمية في العالم العربي » بل يوجد العديد من هذه الخدمات ولكنها 

فهناك خدمات مرجعية رقمية في العالم العربي تقدم من خلال مواقع 
المكتبات الجامعية » وأخرى من خلال مواقع المكتبات الوطنية » والعامة» 
)١(‏ شريف كامل شاهين. الخدمة المرجعية الالكترونية المتاحة عبر مواقع المكتبات العربية 


على شبكة الإنترفت. كونس + المنظمة العربية للقربية والثقافة والعلوم » إدازة المعلومات 
والاتصال » (٠6م)‏ . ص١‏ 5 


اشوا قرو ا اليا ب لاللللاالااااططططبببببج يا 
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الفصل الرابع 


والمدرسية. وهناك بعض المواقع التي تتيح للمستفيد طرح سؤال وتلقي 
إجابة حوله مثل موقع أي سؤال . وهناك بعض المواقع ذات الطابع التجاري 
البحت » التي تتيح تلك الخدمة مقابل رسوم معينة. وهناك بعض المواقع 
الشخصية للأطباء والمهندسين والمحامين ورجال الأعمال ... إلخ » تتيح 
فرصة إلقاء الأسئلة وطرح الاستفسارات. وهناك خدمة مرجعية رقمية تتاح 
من خلال مكتبة المنظمة العربية للتنمية الإدارية. وهناك خدمة تتاح من 
خلال موقع آسك زاد ». ولكن هذه الخدمات تعمل فرديًا » ولا يوجد حتى 
كتابة هذا العمل مشروع تعاوني على مستوى العالم العربي على غرار 
المشروعات العالمية في الدول الأخرى. 


94626---- ب ب بس سس سبحب ال وا كلم مرجعية مرقمية ٠.‏ 


71 /01136101م. الاللاللا تلوأواع/ 1121 ماظ لامع 3 ألم طأأأننا امعأدعن0 عارام 


كماما وما رعيشرضية :اا سسطصطتكك حنمو نوز 
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الفصل الخامس 


بو بلحس ايوس سام طم رغ 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 


يتطلب اداء الخدمة المرجعية وتقديمها بمفهومها الشاملء او الخدمة 
المرجعية الرقمية خاصة بصورة ملائمة؛ توافر مجموعة من المقومات 
والدعائم التي تستند إليها الخدمة . 

وقد زخر الإنتاج الفكري بعرض متعدد لتلك المقومات تتفاوت من حيث 
الاتساع» أو المحدودية» أو من حيث التشابه» أو الاختلاف. 

فما المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية ؟ 

5 المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية : 


شطع روا قوع لل أبن 
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الفصل الخامس 

إن المتتبع لأدبيات الموضوع يلحظ غزارة في الإنتاج الذي يغطي 
عنصر المقومات أو المتطلبات الرئيسة المطلوب توافرها لتقديم خدمة 
؛ وهناك بعض المقومات التي ترد من خلال وجهة نظر فردية بحتة. 
الفكري » بهدف استعراض أهمها » ومن ثم تتبنى أكثر المقومات مطلباً. 


وبرمجيات الدردشة وتقنيات الفيديو. 


؟ - المصادر الرقمية وومنينه5 لمنغنونط . 
" - اختصاصي المراجع مقلعةءطنآ ععمععاعج . 


أما " ليبو وومز1 " فقد حصرت المقومات في العناصر الآتية("): 


)١(‏ ع1 عط صسوع؟ متعمهم عناوكز صخ - وعتكنءه عممععقعه لمأتعلط .حلمنآ ,عءطتصعق8 


أ عأاطقلتوهة ٠٠١55‏ لإتقلضطع1 .0ا1:0م) ع[كه1 إعزل0 وععلترء5ك 0ع01:12 
١/0‏ [هندز؟ /عأرمكط / عتاطتامكلدا.ء و.طامعلنا. كك // :خط 


)1( لمأاع1طآ عطا صا ععاللء5 عممعععاع؟] : ه15 عأمماع؟ عغطا عساكمء5 .0 عممك ,للامم1اآ 


: غ2 ع[اطد[اتوحط .أمعططتدم تكد 
7ط /5٠١‏ 15 وعستلععع0:زم / 15 عسصتلده / ل[داعع57/تاة.تتلع.تاى .7759397 تغط 


الح ل اال" 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 

١‏ - المستفيد. 

؟ - المصادر الرقمية. 

- المقابلة المرجعية. 

5 - اختصاصي المراجع . 

5 - وسيلة الإجابة. 

5 - السياسة التنظيمية للخدمة. 

أما شريف شاهين فقد حصر مقومات الخدمة المرجعية بشكل عام وأفرد 
عنصر شبكة الإنترنت لارتباطه بالخدمة المرجعية الرقمية على وجه 
التحديد. وجاءت المقومات عنده على النحو الآتي(١)‏ : 

١‏ - المستفيد. 

؟ - السؤال أو الاستفسار. 

"' - سياسة الخدمة . 

؟ - معايير تقييم الخدمة. 

5 - تسويق الخدمة وترويجها. 


١‏ - المكتبة أو قسم المراجع. 


)١(‏ شريف كامل شاهين. الخدمة المرجعية الالكترونية المتاحة عبر مواقع المكتبات العربية 
على شبكة الانترنت. تونس:المنظمة العربية للتربية والثقافة والعلومء إدارة المعلومات 
والاتصال» (5: ٠م)‏ 0 ص١١‏ 


الشطااما لوا ا ا يي 9ص 7 4 
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التسج الفاسدئ 

لا - مصادر المعلومات. 

6 - اختصاصي المراجع . 

1 -الإجابة المرجعية . 

نكا الككانة : 

3< الفقالة البرجية. 

اح الس افية , 

٠١‏ - التجهيزات والبرمجيات. 

4 - شبكة الإنترنت فيما يتصل بالخدمة المرجعية الرقمية . 

هذه صورة أو لمحة لمعظم المقومات المتكررة في أدبيات الموضوع 
ويتضح جليا أن هناك بعض الآراء تتوسع في هذه المقومات في حين أن 
البعض الآخر يجمل قدر الإمكان» والسؤال هو : هل هناك مقومات مقننة 
على المستوى المهني لخدمة مرجعية رقمية ؟ 

5 مقومات الخدمة المرجعية الرقمية : تقسيم مقترح : 

لا يوجد مقومات مقننة أو موحدة لتقديم خدمة مرجعية رقمية متفق عليها 


على مستوى عالمي مثلا » أو إقليمي » أو محلي. إنما هناك مجموعة من 
الاجتهادات الفردية للباحثين في سبيل صياغة تلك المقومات قدر الإمكان. 


05 د سس سسسب الخطيط د مةمرجعية رقمية ٠.‏ 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 
لذلك تذهب الباحثة إلى تبني اتجاه تقوم فكرته على تقسيم المقومات 
الواجب توافرها لتقديم خدمة مرجعية رقمية إلى ثلاثة قطاعات رئيسة 
يندرج تحت كل قطاع مجموعة من المقومات الفرعية» وهي: 
5 مقومات بشرية ويندرج تحتها ما يأتي : 
أ.اختصاصي المراجع. 
ب -المستفيد. 
5 مقومات مادية وتشتمل على ما يأتي : 
أ-مصادر المعلومات . وبشكل أساس المصادر الرقمية. 
ب -الميزانية. 
ج -الأجهزة » والبرمجيات » وواجهات المستفيد » وموقع المكتبة. 
د -الأسئلة والأجوبة . 
5 مقومات تنظيمية إجرائية : وهي التي تحكم مجريات العمل 
وتضبطه؛ لتحقيق أقصى درجات الفاعلية » وهي على النحو 
الاتى.: 
أ - المقابلة المرجعية. 
ب - السياسة المنظمة لإجراءات العمل المرجعي ومخرجاته. 
ج - التسويق والوصول بالخدمة للمستفيدين. 


د - المعايير. 


0 


اللشطايها واي ل يي لقص +”(9)؟؟؟تا س4 
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الفصل الخامس 

وفي السياق الآتي سيتم تسليط الضوء على كل مفهوم على حدة » 
والتعرف إليه من خلال مؤشرات يتم استنباطها من أدبيات الموضوع . 

7/5 المقومات البشرية : 

أ.اختصاصي المراجع 8دل,درطأا ععمعمع866 : 

وهو القطب الرئيس الثاني في العملية الاتصالية» إذ يمثل الوسيط أو 
حلقة الوصل بين المستفيد ومصادر المعلومات المختلفة» لتلبية احتياجات 
المستفيد المعلوماتية والمتباينة من مستفيد لآخر. 

واختصاصي المراجع حظي بجزء لا يستهان به في أدبيات الموضوع 
منذ نشأة الخدمة المرجعية؛ وقد تناولته عدد من الدراسات من حيث جهاته 
ومواصفاته» ومتطلباته : 

وفي أواخر القرن الماضي بدأ التركيز على تناول اختصاصي المراجع 
ولكن من منظور فرضته التطورات التقنية وأصبح هناك سؤال يتكرر في 
أدبيات الموضوع » وهو : ما المواصفات الواجب توافرها في اختصاصي 
المراجع في البيئة الرقمية للتعاطي مع متطلباتها ؟ 

وقد اشتملت أدبيات الموضوع على عدد من المواصفات الواجب 
توافرها في اختصاصي المراجع في البيئة الرقمية. 


ال 1ت م 2250 9720 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 
فقد ذهبت "ليندا بيرب وطنمرءمط 11003" إلى ضرورة أن يلم 

١‏ - أن يمتلك خبرة واسعة في التعامل مع المصادر الرقمية. 

١‏ - أن يمتلك مهارة في استخدام الإنترنت. 

١ *‏ أن يكون قادرآ على امتلاك الحس الإداري القيادي؛ ليتمكن من 
إدارة طلبات المستفيدين ويعمل على تلبيتها قدر الإمكان حسب 
توفعاتهم. 

٠ 5‏ أن يمتلك مهارات بحثية متعددة وقدرة على التعامل مع أكثر من 
مستفيد في آن واحد. 

5 - أن يمتلك مهارة لغوية ويستطيع إجادة لغة أجنبية. 

أما " بانكهيد نوءمعامه8 " فقد ركز على أن اختصاصي المراجع الجيد 

في البيئة الرقمية هو الذي لا يكتفي بتوفير الإجابات الدقيقة فحسبء إنما لابد 
علاقة بموضوعه . ولابد أن يكون صاحب رصيد معرفي كبيرء ويمتلك 


8 رع تارعء‎ ( ١ 
نأك .م0 . 1203آ‎ 


الثواها امار حيارفة ,: طقني إوواز 
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الفصل الخامس 


)١(ةلعاف‎ 


أما " هورن مم1[ " فقد ذهب إلى أن اختصاصي المراجع في البيئة 
الرقمية لابد أن يكون قادرآ على أداء عدد من المهام » منها ما يأتي("): 

١‏ - أن يمتلك الدراية والخبرة لإجراء المقابلة المرجعية عبر الفضاء 

الرقمي . 

؟ - أن يمتلك القدرة على انتقاء المعلومات ذات الجودة العالية » وأن 
يكون على علم بالمعايير القياسية التي تحدد الجودة من عدمها 
للمعلومات المتاحة على الإنترنت. 

" - يمتلك المهارة في تمييز طبيعة الأسئلة الواردة وتحديدهاء وأن يلحظ 
الأسئلة المتكررة حتى يوفر الإجابة لها ويقلل من إهدار جهده 
ووقته. 


)3( : ذث لطه 0 إ5تاز 2806 5ععلليعء5 ععمعتعاع1 1هلع01ا .لاتصعط ,لدعطعلصوظ 
عطا 10 لعأدعدع01 “تعمهم لل رذعء لاع عمعمعنع1ع]1 015131[ 01 2100 متصدءء ع1او1اعما حك 
: متالصسم1 ععمعمعلع1 عط رععمع نع كمه ععمعمعقع1 لماتوتط لافسمة كرطع ذاه 
,21200 لقة امعط : ع276ع لعي ععمعترع1ع لمداسك؟ عط)ا عستو ترعوعاص1آ1 


15 ,1011م 50 005 7-17 ا رمم ع8 


)١(‏ معموط .قن عتممناععاة عطا 10 عماكهد عممعيع ]ع8 :زمه 15 عتتاباظ ع1 .لسك ,بمرماع 
لة5!2)160 طاصع'!' عط)ا 01 وعستلعءع20 :ع10110 عغط)ا عصلووه:0) )2 /ع)معدع:1م 
١5-١4‏ طعمد]8 رمعتتتةة«تطتآ طاءعستدعدعغ]1 لد ععع0011) 01 دامتأداعمووق4 عط ]0 ععمعء تر ع كمه 


201 .نتمط/ ١ ١‏ كناء ددم /1 “تع د/ع:5715157.212.01/:ماقط :د عاطه 1 تدكث .010:200) ,تعتتمع7[ 11111 


001 . 5011261011 الاللاللا تلو أ5اع/ 1121 0اظ لامع 3 ألم طأأننا امعأدع0 عارامط 








المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 
وقد ركز مجبل المالكي على ضرورة أن يمتلك اختصاصي المراجع في 
البيئة الرقمية مجموعة من المهارات الاتصالية التي تمكنه من أن يلعب دور 
المترجمء أو المحلل لاحتياجات المستفيدين المعلوماتية » ويعمل على تحويل 
رغباتهم إلى متطلبات مقروءة . وركز على نشأة مفهوم جديد » وهو 
اختضناصي الفراحم التكتهرك أن المشفل ووزووة ‏ وهر الذي عمل على 
تقديم ذاته للمستفيدين » ويصل إليهم في أماكن تواجدهم ولا ينتظر ذلك 
منهم(١).‏ 
وذهب " سترو 5508 " إلى ضرورة أن يكون اختصاصي المراجع 
قادرآً على إتمام عدة مهام» بصورة رئيسة» منها أن يكون مطلعا على 
المستجدات التقنية عامة» وأن يكون مدركا لاستخدامات التقنية في مكتبته 
خاصة:؛ ليتمكن من فهم قدرات وقصور النظام المحلي للمكتبة» كما لابد أن 
يتعامل بمرونة مع البرمجيات الحديثة» وأن يمتلك مهارة الإصغاء 
والتركيز("). 
أما " إيدسون 810500" فقد ركز على ضرورة أن يمتلك اختصاصي 
المراجع درجة عالية من الذكاء تمكنه من التعامل مع كل مستفيد بما يناسبه 
؛ علاوة على ضرورة أن يتمكن بمجموعة من الصفات الشخصية » منها 


)١(‏ مجبل لازم المالكي . كتب المراجع والخدمة المرجعية في : المراجع التطورات الحديثة 
في أساليب الخدمة المرجعية واتجاهاتها. ‏ عمان : مؤسسة الوراق » ١٠٠٠م.‏ ص 537. 
)١(‏ ممتاوعد0 لصة عتاتعاما ععمع عه عطا عمتلمماكمعلصن امعتد ى .عطمعدم1 , تمك 

؟ .810 .53 .وللع]:21نا0) 5م5211 تاكن 220 ععطعتع1ع11 .عوك 0151121[ عطا صا ممتاه تامعءلا 


1-5١‏ مط 5٠٠٠١.‏ تاد 


ارما رو ل او لطططططططططططططبوين» يال 
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الفصل الخامس 


القدرة على الإقناع » والمرونة » والقابلية على التكيف ., والرغبة في 
المبادرة دائماء والقدرة على الإنصات جيدا(١).‏ 

وقد أكد " رودويل 201061 " على أن البيئة الشبكية أحدثت تطوراً 
ملموسا في مبدأ الوصول المباشر لمصادر المعلومات» من قبل المستفيدين . 
هذه الوفرة في المصادر والوصول لها كثفت من أهمية اختصاصي المراجع 
الذي لابد أن يعمل على غربلة تلك المصادرء ويحيل المستفيد للأنسب» 
حسب احتياجاته المعلوماتية الموضوعية؛ وأن يكون شخصا] متعدد الكفاءات 
والمهارات» وأن يكون قادرآ على تصميم بوابات للمعلومات» ويضمنها 
مكتبته» وأن يكون مطلعا على معظم مصادر المعلومات الشبكية المجانية؛ 
وغير المجانية» وأن يعمل قدر الإمكان على أن يستفيد من كل ما هو متاح؛ 
وأن يوجه المستفيدين لأماكن وجود مصاددر المعلومات وكيفية الاستفادة 
منها. ولابد أن يكون ملما بالتعامل مع واجهات المستفيد وقواعد البيانات 
المتاحة على الخط المباشر("). 


(5) “ااعتكعامز عممووقعه عغطا مذ عممعع :[اعامة لهممتمسسظ عمتكن . مهكل81 المطامكلح 
كه عأاطقلتدكث  485-٠١‏ .مط ٠٠٠١١.‏ لتتلاد. " .ولخ 51١0‏ ودعتتونرطئن1 ملدتره1م0) 


0ط ”7 لساط عاعصتد - كا لجادع» / كا لتاوع:د/ر9خط / حدق . اع داه؟ا تححوكط .اع تإجاع // :راغا 
)١(‏ أءوزطتك عطا غ10 عتنية عط 7 مسممزل عه “ستدومسصتط لوعتاعة عتتخدع؟ .مطمك ,[اعحلمعر] 


١١1٠١-‏ .ولخ 7013١5.‏ .801:10 تإتتوساطنا 818 .ممتعمةءطنآ ععمعنواع؟ أوللماععم5 
6١ .‏ م .م2 5 0 


امم الل 0" 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 
وقد اختزلت "رونان مودمج " المهارات الواجب توافرها في 
اختصاصي المراجع في البيئة الرقمية فيما يأتي(١):‏ 
١‏ - مهارات تقنية. 
- مهارات إدارية. 
" - مهارات تنظيمية. 


؛ - مهارات تدريبية ترتبط بالقدرة على تدريب المستفيدين وتوجيههم 
ولم يقتصر هذا الموضوع على الدراسات الفردية» إنما كان مجالآ للدراسة 
من قبل جمعية المكتبات الأمريكية» وتحديداًء جمعية الخدمات المرجعية وخدمات 
المستفيدين (54تتع) 0 وعع 56111 نله5ل] لله ععمع عع ظ]. 
التي قدمت بتاريخ ”١٠5١م‏ الكفايات المهنية المطلوب توافرها في 
اختصاصي المراجع في البيئة الرقمية» وقدمت تلك الكفايات أو المتطلبات 
على هيئة عناوين رئيسة؛» وتحت كل عنوان شرحت الإستراتيجية التي تمكن 
من الوصول لتحقيقهاء ومنها ما يأتي(؟): 
١‏ - إمكانيات الدخول؛ ويقع على عاتق اختصاصي المراجع هنا مهمة 
فهم احتياجات المستفيد المعلوماتية» وإشعار المستفيد باحترام وقته 


)١(‏ وععترعو ععكن لصة ععمععقع1 .عمتا مه عتكعاما عممع عه عط .ممح بمقممعر 
7-5 1 5 للة1] ١‏ لوكت 201017 


)١(‏ كع الاعد “عكنا 3030 6م2652 101 كع أ تزعاع م تطزمء أهذزه أووع2201 . ك5 لاه ,رام 
.00 ل31ناقا3 [ امع /ا0 امم . مق ةط !١‏ 


التمخطيط م معي سرقيية 111 سسسبب ب يلوا 
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الفصل الخامس 

وقيمة عمله. أيضا لابد أن يقوم اختصاصي المراجع بتعريف 
المستفيد بكيفية التعامل مع الفهارس المتاحة على الشبكة. 

؟ - الاستجابة : لمتطلبات المستفيد واحتياجاته» وذلك من خلال التعامل 
مع كل مستفيد كحالة مستقلة» وإبداء الاهتمام بالمستفيد» وذلك من 
خلال توافر مهارة القدرة على الاستماع الجيد لدى اختصاصي 
المراجع لكل ما يقوله المستفيد أو يصوغه على هيئة نصوص 
مكتوبة. ولابد أن يتحلى اختصاصي المراجع في البيئة الرقمية 
بالصبرء ولا يقفز للوصول سريعا للإجاباتء إنما يمنح نفسه الوقت 
الكافي لفهم وتحليل أبعاد سؤال المستفيد. 

“" - التنظيم وتصميم الخدمات : لابد أن يركز اختصاصي المراجع على 
التنظيم لموقع المكتبة على الشبكة» ويستخدم إمكانات التفنية قدر 
الإمكان لجعل هذا الموقع منظما وجذاباً للمستفيدين من خلال 
استخدام الأيقونات والروابط ... إلخ. 

؟ ٠‏ التفكير والتحليل المنطقي والقدرة على التقييم : لابد أن يمتلك 
اختصاصي المراجع في البيئة الرقمية انتقاء المعلومات أو مصادر 
المعلومات ذات الجودة العالية قدر الإمكان » وذلك من خلال 
استخدام الوسائط الرقمية» وحتى المطبوعة المنتقاة » والتي تحظى 
باهتمام أكبر لدى المستفيدين » وأن يتحرى ويدقق في المعلومات 
قدر الإمكانء» وأن يعمل على استخدام أكثشر المصادر حداثة 
ومصداقية» وأن يمتلك الحس النقدي والقدرة على التقييم الذاتي» وأن 


ووو ب ب يتتت” لا[ ار ماد نوت قر د 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 
يحرص على معرفة ردود أفعال المستفيدين بانتظام حول الخدمات 
المقدمة لهم. 
© - أن يستند اختصاصي المراجع في البيئة الرقمية إلى قاعدة معرفية 
الملكية الفكرية» والمواصفات القفياسية لجودة المعلومة. 
5 - أن يمتلك القدرة على التعلم الذاتي المستمر. 
- أن يتصف بالوعي المعلوماتي» ويمتلك مهارات تسويق الخدمات 
المعلوماتية » والتعامل عن بعد. 
6 - أن يمتلك القدرة الاجتماعية» ويعرف كيف يتعامل مع المستفيدين 
وزملاء المهنة» لتحقيق الاستفادة قدر الإمكان. 
كما حددت الجمعية ذاتها عام 5 ١٠٠٠م‏ الخطوط العريضة لعمل الخدمة 
المرجعية الرقمية» وتناولت متطلبات اختصاصي المراجع في البيئة الرقمية» 
منها: ضرورة توافر المهارات الاتصالية» والقدرة على التفاعل مع 
المستفيدين»ء خصوصا أن البيئة الرقمية فرضت وجود المستفيد عن بعد أو 
غير المباشرء وأن يتحلى اختصاصي المراجع بالصبرء والتفاؤل» والمقدرة 
على حل المشكلات التي تنشأ أثناء الاتصال المباشر. وأن يمتلك الرغبة في 


التمخطيط دمة مج عية سرقية 70707ب ولا 


71 /[01136101م. الاللاللا تلوأواع/ا 1121 ماظ لإلمأع 3 ألم طأأأننا ا0ع1أدعن0 عارام 


الفصل الخامس 


,)١(ءادألا‎ 


ب ٠١‏ المستفيد ١ه19]:‏ 


لم يعد مفهوم المستفيد يقتتصر على مكتبة بعينها » أو مرفق معلومات 
معينء إنما التقنية ولدت نوعية جديدة من المستفيدين تعرف باسم المستفيد 
غن يد والمشكفيد:الرقسي» والسافين افر اطنى حراء صبورة الاتساناتك 
. فأصبح المستفيد عالميا وليس مقتصراً على حدود مكتبة ماء فأي باحث 
يستطيع أن يصل لفهرس أي مكتبة عبر الإنترنت» ويستخدمه » ويتمتع 
بمزايا شتى دون أن يكون تابعا للبلد أو الهيئة التي بها المكتبة . وهذا 
المستفيد لابد أن تتوافر فيه مجموعة من الخصائص » منها ما ذهب إليها 
كل من : "أمنتروب وهملوج زمطواعصصنة1 مه متممغمعسصسم" إذركزا 
على ضرورة أن يمتلك المستفيد مهارات الإبحار في الإنترنت» وأن يلم 
بكيفية استخدام تقنيات البريد الإلكتروني وبرمجيات الدردشة والحوار» وأن 
يكون مدركا لكيفية تهيئة استمارة أو نموذج الشبكة» وقادراً على صياغة 
أسئلته بصورة مركزة مفهومة» وأن يمتلك قدرآ من الوعي المعلوماتي» وأن 
يكون قادراً على توضيح احتياجاته المعلوماتية» وتوصيل ذلك لاختصاصي 
المراجع("). 


)١(‏ كع الاعد “عكلنا 300 6م6562 101 كع أن تزعاع م تتزمء أهنزه أووع2201 . ك5 لاه ,رام 
0 عع /ا0 امم م. مقنة رط !١‏ 

)3( لم235 - اع : مقتتد2ط1]! 2 عاحكة . عطصطة 851201 ,زمطواعمصصسطط 200 معع اد ,م01 معسصتسم 
عطا غج 0ع)2عد5ع1م تتعمهم ل اماعطامماء1027 101 أعلم7 ل وعم 1كلعء5 ممتأوعن0) عمعمعرعاع ]1 
3٠‏ عصنال ١‏ ح توقحط ١‏ , علتكدواوع؟]1 , دمتاممسدمكصذ 10 عمتررك , ععمع مكمه ع زيح دا 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 
المقومات المادية : 
أ . المصادر المرجعية 9 


تناقلت أدبيات الموضوع تعريفات موروثة للمصادر المرجعية على 
وجه العموم» واتفقت عليها معظم الدراسات إلى وقت قريب دون محاولة 
لمناقشة أبعاد هذه التعريفات» أو مناقشة المستحدثات التي قد تجد على تلك 
الأبعاد ونتيجة لعوامل التقنية وآثارها. 

ومن هذه التعريفات للمصدر المرجعي تعريف جمعية المكتبات 
الأمريكية التي تذهب إلى أن المصدر المرجعي هو أي إجراء مرجعيء وأن 
المتصيافر' المر حدية تشمل النواة النطيوهقهن الوا السمعية والسيرية 
وقواعد البيانات المقروءة آلياء والتسجيلات الببلوجرافية» والمكتبات» 
والمؤسسات الأخرىء والأشخاص من داخل المكتبة وخارجها!(!). 

أما معجم المكتبات والمعلومات على الخط المباشر فيعرف المصدر 
المرجعي بأنه أي وثيقة يستخدمها اختصاصي المراجع لتزويد المستفيد 
بمعلومات متخصصة: أو لتوفير إجابة عن سؤال مرجعي. ولا يقتنصر 


اناري 010.00.6]تاعصدحخى / تتتعمردم)/ "٠٠٠١ ١‏ 100/كأ.متكاوط .؟0://59599اقط :عد عاطقلتوكم 
6" 


)١(‏ صوعتعصيك .معمعتط _ .ععمعك5 ممتاأمسترم كص سه وسسدعرطن1 01 تإتجوووه10© شلخة عد" 


اللذادا 5 1م ]1 


التيتخطيط لخد مة مرجعية مرقمية 2-55 7646 ؟بب ب ب ابيا بي 8ق 





001 . 5011261011 الاللاللا تلو أ5اع/ 1121 0اظ لامع 3 ألم طأأننا امعأدع0 عارامط 


الفصل الخامس 


المصدر المرجعي على المراجع فقطء إنما يشتمل على الفهارسء» 
والكشافات؛ وقواعد البيانات الببليوجرافية» والخبراءء والاستشاريين(!). 

واتفقت معظم الدراسات على أن المصادر المرجعية تتسم بالشمول 
والاتساع؛ من حيث التغطية؛ والدقة في المعالجة» واعتمادها على نظام 
معين في ترتيب معلوماتها. 

وأجمعت الآراء على حقيقة هامة » وهي أهمية المصدر المرجعي لأي 
باحث ولأي مكتبة » بل إن بعض أدبيات الموضوع ذهبت إلى أن قسم 
المراجع بالمكتبة » هو العمود الفقري لها » وأنه لا يمكن بحال من الأحوال 
أن تقوم أي مكتبة دون توافر المصادر المرجعية بها. 

وذهبت بعض الدراسات إلى تقسيم المصادر المرجعية إلى فئات » منها: 
تفسيم محمد فتحي عبد الهادي الذي قسم المصادر المرجعية من الناحية 
الوظيفية إلى ثلاثة قطاعات أساسية » وهي على النحو الآتي(') : 

» المصادر المرجعية : التي تتضمن معلومات عن أوعية المعلومات‎ - ١ 

ويقع تحت هذا النوع الفئات والأشكال المرجعية الآتية : 


1 -المرشد إلى أدب المو ضوع نوغ[ 0غ 01106 . 


(") .ععمعقد مماأمصسمكصذ سه وسوعطنا كه "إستحممتاعتط عصتا ده : 00135 .جائعظ1 ,ستصحمل 
11م تععاء 7 أذ اا .00115 / /1151313/ نا لع. ناىىه نلا . الاللالالا. / /:مغا! : غه عاطهلاتوحة ٠١7.‏ 
عاذ 

)١(‏ محمد فتحي عبد الهادي . المصادر المرجعية المتخصصة: تعريفها وفناتها ودراستها في 
: مصادر المعلومات المرجعية المتخصصة إعداد / محمد فتحي عبد الهادي » أسامة السيد 
محمد وفائقة محمد علي حسن . - القاهرة : المكتبة الأكاديمية » ١6ثمر‏ رص ,5١١١١‏ 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 
ب - الببليوجرافيات ‏ وعنطمممع مناطزظ. 
ج ١‏ الكشافات وع.ه06م]. 
د -نشرات المستخلصات.. وممء8011 )أعدئوطهة . 
ه - قواعد البيانات الببليوجرافية 2 وع5ه 1268 لدعنطممتع مناطز8. 


؟ ٠‏ المصادر المرجعية التي تتضمن معلومات عن الألفاظ والمفاهيم » 
ويدخل في نطاق هذا النوع الأشكال المرجعية الآتية : 


أ.قواميس المصطلحات وونعددهنء1ط. 
ب -دوائر المعارف أو الموسوعات وتنلءمماءوعم8. 
ج -الحوليات أو الكتب السنوية م1ووطهةء:ؤ ده ولمنامسة. 
د -.مختصرات الحقائق 155 . 
ه -الموجزات الإرشادية 2[15دامه31. 
" - المصادر المرجعية التي تتضمن معلومات عن الشخصيات 
والأماكن والهيئات: ويندرج تحتها الأشكال والفئات الآتية : 
أ - أدلة الأفر أذ وعصد]] 4ه دعماءعع عا نه دعتممصمنء01[ لمعتط ممع مذ8. 
ب أدلة الهيئات والمؤسسات 705 ]01 و101165]ع016آ. 
ج -أدلة الأماكن والأطالس 5 320 1012110231165 لدعتط مدع 060 . 


إلا أن التطورات التقنية المتلاحقة» وثورة الإنترنت » وثورة النشر 


لطيو[ و ناتوب ننه :1 ممص <” ” ”ات7؟!<” ”ا 7؟7؟7؟!؟ بي لوي 
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الفصل الخامس 
الإلكتروني وإمكاناته» طالت المصادر المرجعية وأدت إلى تغير نسبي؛ ليس 
في المفهوم أو الوظيفة»؛ إنما في الأشكال وإمكانات البحث المتعددة. وقد 
تعددت المصادر المرجعية الموسومة بالرقمية من الناحيتين : العددية. 
والنوعية؛ فلم تعد المصادر المرجعية تقتصر على الأشكال السابقة فقطء إنما 
استخدمت أشكالا لم تكن معروفة قبل ثورة الإنترنت» مثل محركات البحث» 
وأدلة البحث؛ وإن كانت في مفهومها تقوم على مبدأ التكشيف. وفكرة 
الكشافات» إلا أنها تطورت وأخذت أبعاداً متشعبة كنتيجة حتمية لتطور 
تقنيات الاتصال وتبادل المعلومات . وظهر أيضا ما يسمى بشبكات 
المعلومات»؛ وبوابات المعلوماتء والببليوجرافيات المتاحة على الخط 
المباشرء والفهارسء ومجموع ات النقاشء» وظهور فئة الخبراء 
والاستشاريين» وتسهيل الاتصال بهم من خلال قنوات وبدائل اتصالية 


4. 


متعددة . 


وقد ذهب زين عبد الهادي إلى أن تقنية الإنترنت أدت إلى رواج مفهوم 
المرجع الموسوعي , وإلى تداخل القطاعات الموضوعية » ومكنت من 
ظهور الموسوعات المختصة . والقواميس والأدلة على الخط المباشر » 
بصورة سلسة» ومن خلال أشكال معلوماتية متعددة النصوص والصوت 
والصورة ... إلخ(١).‏ 


)١(‏ زين عبد الهادي . المواقع المرجعية على الإنترنت وتأثيرها على مقررات المراجع في 
أقسام المكتبات والمعلومات . عالم المعلومات والكتب والنشر . مج١‏ » ع١‏ » يوليو 1195١م.‏ ص 
للة 


واو ببستت الا ار ماهر وار د 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 

إذن؛ المصادر المرجعية ازدهرت في عصر الإنترنت وازدادت قابلية 
البنحك فيها بعذة أشكال مكلوماتية) والنصمادز المرجفية الرقمية هي مفهون 
رئيس لتقديم خدمة مرجعية رقمية؛ إذ كلما توافر كم من المصادر كانت 
الإجابات المرجعية أكثر وفاء في تغطية احتياجات المستفيدين. ولكن الباحثة 
قوه إلى ملحوظة:وهي أن الخدمسة المررجمينة الرقميية بخاصية الإجاية على 
الاستفسارات السريعة لا تقتصر على مراجع محددة إنما على نوع من 
المراجع أو المصادر المتاحة سواء كانت هذه المصادر مرجعية أو غير 
مرجعية مطبوعة أو غير مطبوعة. 

ب - الميزانية : 

وهي مطلب رئيس وملح لأي مشروع ء إذ لابد من تحديد المتطلبات 
المالية اللازمة لتحقيق المشروع وإنجازه؛ ولابد من التنويه عما إذا كانت 
الخدمة ستتاح مجانا أم ستفرض عليها رسوم. 

ج ٠‏ الأجهزة والبرمجيات وواجهات المستفيد وموقع المكتبة على 
الإنترنت : 

ينظلب توقين ,خدة مرجعية رركمية » توافن مقومات تشكيلية :من هذه 
المقومات: الأجهزة والبرمجيات والنظم الآلية اللازمة لتحقيق وتقديم أنماط 
القدمة المونجمية الز قبية يضوور ها البنخ ان * 

وقد ازدهر سوق البرمجيات وبدأ يأخذ أشكالاً متعددة ؛ واتسع سوق 
العرض والطلب لهذه البرمجيات . ومن الطبيعي أنها تختلف حسب الهدف 


الها روا ل او ا للططططططططططططبوي يوار 
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الفصل الخامس 
أو نمط الخدمة » فبرمجيات الخدمة المرجعية غير التزامنية تختلف عن تلك 
التي تخدم الخدمة المرجعية في الزمن الحقيقي. 

ويؤكد " فياندر :ع1مة: " هنا أن البرمجيات تتفاوت في قدراتها 
وخصائصها » ومدى مرونتها . فهناك بعض البرمجيات التي تتيح إمكانية 
إرسال صفحات الشبكة » ولكنها لا تسمح أن يتشارك اختصاصي المراجع 
والمستفيد في مشاهدة الصفحة ذاتها في آن واحد » في حين أن هناك 
برمجيات تمنح هذا البديل» كما أن هناك برمجيات تسمح بالمحادثة النصية 
فقط . في حين أن أخرى تسمح بتبادل النص والصورة؛ وأخرى تسمح 
بالنص والصوت والصورة » وهكذا("). 

وقد ازدهر سوق البرمجيات » وتعددت الشركات المنتجة لها » واحتدت 
المنافسة بينها » وأصبح اختصاصي المراجع أمام كم من البرمجيات » وعليه 
أن يختار . والسؤال هو كيف يختار ؟ 

هنا نجد أن كثيراً من الدراسات ذهبت إلى تحديد كيف ينتقي اختصاصي 
المراجع البرمجيات الملائمة» فذهبت " ليبو «ومن1 " إلى ضرورة أن 
يطرح اختصاصي المراجع والقائمين على اتخاذ القرار مجموعة من 
التساؤلات قبل اقتناء البرنامج» منها("): 


)١(‏ علو«نالدن ,'فمعتتعسيخ طاتدهلظ صموع]؟ «عناعآ ى تععمع ملع لمع7؟" .21 ,علممكط 
اكات" 357 اطع 1 0 5 15510 1112037 


)١(‏ عامسلا بنعلا .امم طالصقط ك'مدتهوط ذا ععموععقع؟ اوبطانا عط 1 .6 عملظ ,للاممأنا 


.ل مانالاءك- أنه لآ 


وو بلحس اشوا نامر عم ردن 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 

١‏ - هل يحتوي البرنامج على خصائص التصفح المشترك ؟ 

؟ - هل يتناول البرنامج مسألة الاقتباسات ؟ 

" - هل يتعين على المستفيدين إنزال برامج إضافية لاستخدام الخدمة. 

؟ - ما منصات العمل التي يدعمها البرنامج ؟ 

ه - ما تكلفة البرنامج المادية ؟ 

5 - هل يتضمن البرنامج عنصر التدريب الذاتي ؟ 

ومن البرمجيات المتوافرة حاليا لتقديم خدمة مرجعية رقمية على سبيل 
المثال لا الحصر ما يأتي(١)‏ : 

06113110 011 لإع/11زه0 ©: 

ويتضمن المميزات الآتية : 

١‏ - يجمع بين إمكانيات الصور الرقمية والمحادثة النصية والاستعراض 

المشترك. 


" - يتيح إمكانية استخدام الفيديو الرقمي ونقل الصوت عبر مزود خدمة 
الإنترنت 12 . 


)3 ععمع ]ع1 . وعم ع5 ععمرع نعاع]1 أهكء 01 5111177 21ع32313:1 مث .اعامء اد ,تتتاعمعمة11 


كت ١/1‏ 1-0 ل" 7 4 530 11١‏ لكك نف كك 


الها روا ل او ططق فور 
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الفصل الخامس 


و 


في مايو ”١٠0٠م‏ تم التعاقد مع الشركة المنتجة لهذا البرنامج و 
(©0©1) لاستخدامه في خدمة 06أ0م30أك906 . 


ولااط 181 6: 


ويتضمن المميزات الآتية : 


١ 


0 


- المحادثة في الزمن الحقيقي . 

الاستعراض المشترك. 

- مشاركة النماذج. 

- جميع المهام اللازمة لتقديم الخدمة المرجعية عبر البريد الإلكتروني. 
- يوفر خاصية إنشاء التقارير الإحصائية. 


يتيح بناء قواعد بيانات الأسئلة والأجوبة لتشكيل أرشيف يجمع 


الأسئلة الواردة والإجابات. 


2:29 5 


ويتضمن المزايا الآتية : 


١ 


0 


50 


. الذرهشة الفورية‎ ٠ 


تقنيات الصف والتوجيه عمناناهخ1 لصة عمنداءعن©. 


التخطيط د مة ممرجعية رقمية . . 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 


المراجع تحديد نص معين » أو رسم أسهم » أو وضع علامات على 


- يدعم الاتصالات الهاتفية. 

٠ ©‏ إمكانية المشاركة أو استعراض الشاشة في الاتجاهين. 

5 - يتكامل البرنامج مع تطبيقات الدردشة والبريد الإلكتروني والرسائل 
الفورية. 

” - سعة التخزين التي يحتاجها المستفيد ضئيلة تتراوح ما بين ١5١‏ إلى 
7 كيلوبايت فقط. 


- يعتمد البرنامج على مستعرض الويب الإنترنت إكسبلورر » أو أي 
مستعرض آخر. 

: ©1310 

ويتضمن المزايا الآتية : 

١-يدعم‏ البرنامج جميع اللغات بشرط تركيب الخطوط (كامهع) 
المناسبة على جهاز الحاسب الآلى. 


؟ - إمكانية تخصيص واجهة المستفيد بالكامل » وتغير الشعار والألوان 
وتخطيط الصفحة. 


٠ "‏ يتوفر البرنامج بخيارين الاستفاضة والترخيص لتشغيل التطبيق 
على كام المكقية. 


| ممداره ل : 


الكواها روات سل اس كببي زب 
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الفصل الخامس 

ويتضمن المزايا الآتية : 

. إتاحة الاتصال الصوتي عبر الطرفين‎ - ١ 

؟ - مشاركة التطبيقات. 

- إمكانية تشغيل أو إيقاف أي من ميزات البرنامج. 

٠ :‏ لا توجد حاجة لتنزيل أي ملفات إلا عند الاتصال الصوتي. 

5 - متلائم مع اللغات الأخرى. 

5515121 ع1أنآ: 

وهو عبارة عن برنامج لإدارة العلاقات مع العميل رقميا ويتضمن المزايا 
الآتية : 

٠ ١‏ توفير وظيفة الدردشة في الزمن الفعلي. 

؟٠يمكن‏ للاختصاصي الضغط على رق السجل التاريخي للعميل (تصمكتط) 

لاستعراض جلسات الدردشة التي تمت سابقا مع أي عميل. 


. يمتلك خاصية عرض استبانة على العميل في نهاية الجلسة. 
؟ ٠‏ إمكانية تخصيص البرنامج ليتلاءم مع مواقع المكتبات. 

ه - إمكانية تغيير الخلفيات والألوان والشعارات. 

0 رآ : 

ويتضمن المزايا الآتية : 


١‏ - الدردشة الفورية في الزمن الحقيقي. 


1 يب ببست لاطي اراد طوي ةر د 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 
؟ - إعداد التقارير . 
" - خاصية التدقيق الإملائي. 
أكلا00) ععدمعتع1ع]1 [لمدانا؟ ادىآ: 
وصدر عنه برنامج آخر مصمم خصيصا للمكتبات يدعى مأج6 © 
يتضمن المزايا الاتية : 
١‏ -إدارة كاملة للبريد الإلكتروني. 
١‏ - قاعدة بيانات معرفية للأسئلة والأجوبة. 
- يمكن للمكتبات دفع رسوم إضافية للتمكن من إحالة المستفيدين إلى 
مركز خدمة المراجع على الويب معنمء ععمعبعاء2 عبر وهو 
مركز تابع للشركة يعمل فيه مكتبيون مختصون لتوفير الخدمة 
المرجعية الرقمية أربع وعشرين ساعة على مدار الأسبوع (؟ "/3). 
عع 11 “1/1 7 
ويتضمن المزايا الاتية : 
١‏ -يوفر البرنامج جدولا على الموقع يمكن تفقده في أي وقت لمعرفة 
من هم موجودون في الخدمة على الويب في توقيت محدد. 
؟ - إمكانية توفير التقارير عند الطلب. 
" - إمكانية عقد اجتماعات حية. 
يت من العرضن السارق للبرمجيات أن كل شرقة تبسح الأضبافة فيزة 
تنفرد بهاء وذلك بهدف ترويجي بطبيعة الحال؛ وكما أن البرمجيات مقوم 


اللشعايها يترد 02 ٠خفتت؟/”؟”ت”؟”؟ت؟ت”تئتئ/7؟ت؟تت‏ مال 
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الفصل الخامس 
تشغيلي» كذلك فإن واجهة المستفيد هي الأخرى مقوم تشغيلي آخر لابد أن 
يتوافر لها عنصرا المرونة وقابلية التحكم» أما موقع المكتبة على الإنترنت 
فلابد أن يكون موقعا نشطأ فاعلاً يحدث بصورة مستمرة» وأن يكون هناك 
إشارة واضحة لتقديم الخدمة المرجعية الرقمية» يلحظها المستفيد فور دخوله 
للموقع عن طريق إيقونات بارزة وتوصيات إرشادية ظاهرة» بحيث لا يحمل 
المستفيد عناء البحث لفترات طويلة. 
د - الأسئلة والأجوبة : 
تمثل خدمة الرد على الاستفسارات بعداً رئيساً للخدمة المرجعية الرقمية 
»؛ والمكتبة الناجحة هي التي تستطيع الرد على أسئلة واستفسارات 
المستفيدين من خلال خلفيات ومصادر معلوماتية متعددة. 
وتختلف الأسئلة وبالتالي الأجوبة حسب طبيعة السؤال ذاته وقد تناول 
المختصون نوعيات الأسئلة والاستفسارات الواردة لقسم المراجع وعملوا 
على حصرهاء ومن هذه المحاولات : 
محاولة " وليم كاتز ...جه " الذي صنف الأسئلة المرجعية إلى 
الفئات الآتية(١):‏ 
١‏ -الأسئلة الإرشادية أو التوجيهية 5مه:اوءن0 1وممءء:ز» ومنها : هل 
يوجد قسم للدوريات ؟ متى تغلق المكتبة أبوابها ؟ بمعنى أنها أسئلة 
لا تتطلب الإجابة عنها وقتا طويلة . 


1717. .701آ 80.1 عممعععاعم ما ممناء مم1 .وعطعموعة لصة كممتاذء00 .12له1 .ى‎ ١, : عتفدظ‎ )١( 


575-57 .م2 بللنلا تمتعء81 : مماووظ بلع “31 .ومن تنود متأم ندمكس 


بو علسلل سس وار واي لام تر 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 
؟ . الأسئلة المرجعية السريعة أو الجاهزة وممنوعن0 ععمعمعاعج. زلدع ا 
مثال: كم تبلغ مساحة دولة ما ؟ إذ لا تحتاج هذه الأسئلة لوقت » إلا 
“" . أسئلة البحث المحدودة : طعمده5 عقءءم؟ : 
على سبيل المثال » قد يلجأ الباحث لاختصاصي المراجع ويسأل : 
وهنا يحيل الاختصاصي السائل إلى الموسوعاتءه أو الببليوجرافياء 
أو مقالات الدوريات ... إلخ» للحصول على الإجابة . 
- الأسئلة البحثية : دومدمندوعن0 طعموعوءج : 
استقراء جميع المصادر المتاحة بالمكتبة وإن لم تفء. لابد من الاستعانة بما 
هو خارج المكتبة في سبيل الوصول لإجابة مرضية للمستفيد. 
أما أحمد بدر فقد تناول أنواع الأسئلة والاستفسارات ومستوياتها » وأكد على 
حقيقة أن الاستفسارات تختلف اختلافاً رئيس بالنسبة لكمية الجهد » والوقت» 
والمهارات الواجب توافرها للإجابة عنها بطريقة تشبع رغبات المستفيد. فهناك 


الشوها عام رعيشرهية ا ب كحي زه 
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الفصل الخامس 
غير جدلية» واستفسارات معقدة» ومن الاستفسارات البسيطة(١) ٠‏ 
غير جدلية» و ر ومن رات الْبِسد 
١‏ - طلبات عن الحقائق السهلة والأرقام . 
؟ - طلبات المعلومات عن شيء معين. 
التحك عن المعلومات بصو رة عامة: 
أما الاستفسارات المعقدة فهي تشتمل على الآتي : 
١‏ - استفسارات تتطلب تحويل المعلومات التي يتوصل إليها اختصاصي 
؟ | ستفسارات :3 : بحثاً شاملا و مكثفا » ويتناول معظم مصادر 
المعرفة» علاوة على البحث في الموضوعات المتشابهة. 
- استفسارات تتطلب من القائم بالخدمة عمليات تقويم ومقارنة » وليس 
إعداد قائمة ببليوجرافية هجائية فحسب . 
- استفسارات تتطلب الاتصالات الخارجية بالخبراء والمؤسسات 
المهنية. 


)١(‏ أحمد بدر . المكتبات المتخصصة ومراكز المعلومات دراسات في إدارة وتنظيم خدمات 
المعلومات . - القاهرة : المكتبة الأكاديمية » 994١م‏ » ص 11١88‏ . 


الم الل 7" 


001 . 5011261011 الاللاللا تلو أ5اع/ 1121 0اظ لامع 3 ألم طأأننا امعأدع0 عارامط 





المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 

أما " شودري وشودري بإتبطل مط لمة بإتتتطل مط " فقد ذهبا إلى 
أن الأسئلة والاستفسارات المرجعية هي قوام الخدمة المرجعية الرقمية التي 
تهدف إلى الحصول على إجابات لهذه الاستفسارات» وبثها من خلال وسيط 
آلي» وتتراوح هذه الأسئلة والاستفسارات ما بين الأسئلة البسيطة» أو الأسئلة 
التي تتقصى عن حقائق؛ وما بين الأسئلة التي تتطلب استشارة الخبراء أو 
تحليل محتويات مصادر مرجعية('). 

أما "سترو «وهن؟ " فيذهب إلى أن الأسئلة والاستفسارات المرجعية 
تتنوع ما بين أسئلة قصيرة» وأسئلة ذات مدى عميقء وأسئلة تتطلب حقائق» 
وأسئلة تتطلب إجراءات بحثية مفصلة("). 

وقد ذهب "كون وو" إلى تصنيف الأسئلة المرجعية إلى الأنواع 
الآتية("): 

١‏ -الأسئلة البسيطة. 

؟ - الأسئلة البحثية. 


)١(‏ 8010 عطا ده عستطءسدءك لمج دععستناه5 دمن هحدم كص1 .توسسطل مك عع .0 نطلل مطك 
566 ,1202ع0وقث 1017طنآ .مملصدمآ .طع ع10 

)3( 0 320 اع11ع101 ععمعاعاعء] عطا عصتلصةأذمع20نا لمنتمتح ث .عطمعد10ل ,اكوناكد 
.80 ,535 اا لولتاع]:21ن0) د5عع171ع5 تتعكنا له ععطعتع1ع1 .عع28 [داأاع تل عطا صا ممتامتاموعم 
14-3 .م5 ل 501 


(1) .لإاتعستمن0 شآلاط .ندم ديعل 1قم20 لصة كلدعم" : ععمع اع عتممناءعاظ .1ه اه .8 ممه 
١١ 5 18‏ .م2 ع )0( ا 


اللشطايها لوا ليا اق يي لصتت ااا ال 
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الفصل الخامس 
؟ -أسئلة متعلقة بكيفية التعامل أو بالسياسات المنظمة لتعامل المستفيد من 
المكتبة على سبيل المثال : يستفسر المستفيد عن كيفية تمديد فترة إعارته 
لمصدر معلوماتي من خلال الإنترنت » أو كيفية دفع غرامة مفروضة 
عليه . 
5 - أسئلة خاصة بمعلومات المكتبة المحلية . 
ومن خلال استعراض الآراء المطروحة في مجال تقسيم الأسئلة 
المرجعية أو تصنيفهاء خرجت الباحثة بمؤشر رئيس مفاده : أنه لا يوجد 
الآراء الاجتهادية قد تتلاقى في عناصر وتتباعد في أخرى. 
وتقترح الباحثة تصنيفا معتمدا على نوعية الإجابة » إذ إن المنطق يحتم أن 
تصنيف السؤال يتطلب تصنيف الإجابة » والتصنيف المقترح قائم على المحاور 


5 


الاتية: 


.١‏ أسئلة مرجعية تتطلب الإجابة عنها معلومات رقمية أو إحصائية 


معينة؟ 
مثال : س : متى افتتحت جامعة الملك عبدالعزيز ؟ 

س : ما نسبة المواليد في الصين ؟ 

؟ - أسئلة مرجعية تتطلب الإجابة عنها معلومات مصورة ؟ 
مثال : س : ما الزي التقليدي للرجل في السعودية ؟ 

. أسئلة تتطلب الإجابة عنها معلومات بحثية ؟ 

مكال + ما العولدة* 


لمحتا الل 0" 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 

- أسئلة تتطلب الإجابة عنها بيانات ببليوجرافية ؟ 

مثال : س : ما أبرز ما كتبه العقاد ؟ 

5 المقومات التنظيمية الإجرائية : 

أ . المقابلة المرجعية : 

تعد المقابلة المرجعية عصب الخدمة المرجعية » إذ إنها تعتمد على 
التفاعل الإنساني وتبادل الآراء والطروحات بين المستفيد واختنصاصي 
المراجع وتتيح تلقي السؤال أو الاستفسار » وتوجيه مساره توجيها ملائما 
لمصبادر المعلومنات الفى توفر معلزمات عن ذلك السوال. 

وقد أرفيطت النقايلة المرحفية ينهأة الخدسة الترحسة ذاقياه واقدر 
أشكال المقابلة المرجعية» حسب رأي " سترو «وى؟ " هي التي تتم وجها 
لوجه؛ ثم توالت التطورات والتقنيات وتعددت بدائل إجراء المقابلة» مثل 
الهاتف؛ وبرمجيات البريد الإلكترونيء؛ ونموذج شبكة؛ وبرمجيات 
الحوارءإلا أن المقابلة وجها لوجه أكثر تفاعلية لأنها تعتمد على الحركة 
والحوار والإيماءات(١).‏ 

وقد ذهب باحثان إلى أهمية المقابلة المرجعية ودورها في تقريب 


المستفيد من التعريف بذاته واحتياجاته المعلوماتية("). 


(١ )‏ 5118377 
.أا.مه .عطمعومل 
2( لطهة «ععاد ‏ , 2]015ع10طتك 


نأك .م0 .زمطناع متسس[ 


الشماها روات سو ار اا خللللللللللططططططططبطبببببي اوس 
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الفماق الكابين 
واعتبر " وليم كاتز».م:ه " المقابلة المرجعة روح وقلب الخدمة 
المرجعية » وعرفها بأنها الحوار الذي يتم بين المستفيد واختتصاصي 
المراجع الذي يقع عليه دور تقديم المساعدة للمستفيد » وهي وسيلة معنية 
لكلا الطرفين » للمستفيد من ناحية » إذ تعينه في توصيل رأيه » والتعبير عن 
حاجاته » ومدى ضرورتها من خلال صياغة عبارات وتساؤلات معينة» 
ومن ناحية أخرى فهي تعين اختصاصي المراجع على فتح آفاق أوسع 
للحصول على إجابات وافية لاستفسارات المستفيدين المختلفة» في مستواهاء 
وطبيعتها('). 
أما " مودي وكارتر مننبه0 كمد :3ه210 " فقد اعتبرا المقابلة المرجعية 
في البيئتين التقليدية والرقمية» حجر الزاوية لإنجاح الخدمة المرجعية 
الرقمية» وذهبا إلى أن المقابلة المرجعية تعد علما وفنا في آن واحد("). 
أما " روز ووه0ج " فقد ذهبت إلى أن المقابلة المرجعية عبارة عن عملية 
إبداعية » تعمل على حل مشكلات المستفيدين» واعتبرتها نوعا من العلاج 
المعلوماتي » وذهبت إلى أن المقابلة المرجعية هي عملية تعاونية بين 
المستفيد واختصاصي المراجع» واعتبرتهما شريكين متساويين في البحث. 
لنيهنا خيرات معرفية متنوعة إذ إن المسقيد حو الصير في السؤال ذاته 


له 17 
.نأك .م0 .لمقتللتى 
)1( عطا تا لع171ع1م1 علالاأتمع 0ن 01 مملنوء تاممك .تعاتتدء طاءطة8112 300 عأأعصصد[ ,1310003 


طناك ؟ .لخ .56 .لإاتمع )قدا د5ع116ع5 تاعكنا لد ععطع ع1 .ممتتدةءطنا ععمعن ع1 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 


ويعرف كيف يصوغه. أما اختصاصي المراجع فهو خبير في نظام المكتبة 
وتنظيم مصادر المعلومات واسترجاع ما بداخلهاء وكلاهما بحاجة إلى العمل 
مع الآخرء والمقابلة المرجعية الناجحة تعمل على توفير الوقت والجهد » 
وذلك لأنها تحدد المسار الصحيح لاتجاه عملية البحث(١).‏ 

وقد ركز ؟' تايكسون 112 " على أهمية المقابلة المرجعية 
واعتبرها العنصر الرئيس لنجاح العمل المرجعي في الفضاء الرقمي أو 
السبراني» وذهب إلى أن اختصاصي المراجع هو مفتاح عملية البحث عن 
المعلومات('). 

ب ١‏ السياسات المنظمة لإجراءات العمل المرجعي ومخرجاته : 

يتطلب أداء أي خدمة جماهيرية بصورة مناسبة مجموعة من الإجراءات 
والسياسات المنظمة التي تحكم إجراءات العمل؛» وفق خطوات مرسومة» 
والخدمة المرجعية الرقمية لابد أن تتوافر لها سياسة مكتوبة وواضحة 


المعالم والبنودء بحيث تناقش أبعادها من جميع الجوانب وتعمل على تنظيمها 
بهدف حماية المستفيد. 


(5) منلعكن ع8 ما ملعع81 غز بيطلا .لع ااعاما عممعيع ع1 عط .عستع هك ,ووم عاعتل اع دك 
115 151 310 ععطء1ع1ع1 .0ملأعدكطهة]1' ععمعععاع ]1 :(لااعلا8 ,أومططلخ ,لاع تاتعاط 
58-5 .م5 5 للة]. ١‏ 8 ارق 00117 


(5) «اع مس0 كععتكعد ترعكن مه ععمعمعلع1 رع عام ععمع عاعج . 3110 , ممومك طنز 
55-1 م8 ل 3 1 رت 


الشطاها روا لس اي للللاااااااططبب يي 4 
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الفصل الخامس 


وذهبت " ليبو «اوم1 | " إلى أن السياسة لابد أن تتضمن وتناقش 


يفي 
1 ما اليف من القدية المريضية الرقنية ؟ للحية الك اندي ؟ 
اب التصهون السسكيلاكف؟ 
" . ما طبيعة الخدمة ؟ 


هل تنحصر الخدمة في الرد على الأسئلة والاستفسارات؟ 

ما الأنماط المستخدمة لتقديم الخدمة المرجعية الرقمية ؟ 

هل تتاح هذه الخدمة بصورة مجانية ؟ أم بمقابل مادي معين ؟ 

- ما حجم الموظفين المطلوب ؟ وما مؤهلاتهم ؟ 

- ما السبل والبرامج التدريبية المطلوبة للارتقاء بالمستوى المهني 


تحكم مجريات تقديم الخدمة المرجعية الرقمية بأي نمط كان » وهذه السياسة 
لابد أن تتناول العناصر الآتية('): 


)١(‏ عصتصرمععط وز مطل تعكن عطا أمم مذغز ١‏ اختوط دعه تلمعو عممع عع [دنامزل؟ .0 صخ ,اومن 


, 115 عط 10112 عأ20اع1 ع قتطامعءط6 15 أقطا تتتهءطنا عطا 15 غ1 , لإكوعط1[ عطا امع عاأممرءم 


23.5.؟ ٠‏ ]12كلصوعمعطءع)/) 1 /تتلء .لإقتداك. كلصت تود :ماعط : غد عاطولتوحم ١155‏ 
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"5 
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التخطيط كد مة ممرجعية رقمية . . 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 
١‏ - موقع المكتبة المادي. 
١‏ - موقع الخدمة أو المكتبة الافتراضي. 
" - تدريب العاملين والمستفيدين على حد سواءء وتزويدهم بالمهارات 
؟ - إدارة وتنسيق الخدمة» وتحديد المسئوليات من خلال الإجابة عن من 
سيعمل؟ وكيف, ولماذا ؟ ومتى ؟ 
5 - تحديد زمن الاستجابة وحصره بأيام معدودة» وذلك لإعطاء انطباع 
للمستفيد عن مدى احترام المكتبة والقائمين عليها لوقته. 
وقد ركزت إحدى الدراسات على ضرورة التكامل بين الخدمة المرجعية 
التقليدية والرقمية» بمعنى أن وجود واحدة لا يلغي الأخرىء إنما يكملها('). 
ج - التسويق والوصول بالخدمة للمستفيدين : 
من المعلوم أن العصر الحالي يشهد رواجا للمعلومات؛ إذ لاشك أن 
المعلومات سلعة تباع وتشتريء وهذه السلعة في حاجة إلى ترويج وتسويق » 
وفق خطوات مدروسة حتى يتم عرضها للمستفيدين. 
إن المكتبات ومرافق المعلومات اليوم لا تنتظر الروادء إنما تتحرك هي 
باتجاههم من خلال ما تمتلكه من مصادر واختصاصيين وخدمات. 


() غقطا لصة 5تآ غطعنيهة1 مدآ اقوط عط غقط]؟ : ععمع عع لمانو لط .أوملآ-صتصه2 ودزووع1م 
٠٠١.‏ 1[لهة©) ١٠١‏ .7.80 .701 .عء )عو ته تطدرمكملتطط بإتتوءتطتارط..2010 لالتلا عستضيط عطا 
4/٠‏ ١1/١602]1ط.)كه‏ تستطدج /سنامطمطد /نضنء.مطملننا.دععدمماء195115.55//: مقط : غد عاطقلتهكه 


اللشصانها ل ةفد منتياج فهره..:ن.._مسسسصسخصتتتتت تبت تبت7_7؟7ببببصبصصبب7 1 
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الفصل الخامس 
وتعتمد الخدمة المرجعية الرقمية» دون شكء كغيرها من الخدمات 
الحيوية على التسويق؛ وذلك لزيادة ما يعرف بسوق العرض والطلبء فلم 
يعد يقتصر ذلك النوع من الخدمة على المكتبات إنما هناك مؤسسات أخرى 
منتشرة على الإنترنت تقدم هذه الخدمة» وكذلك هناك محركات البحث التي 
تقوم بأداء ذات الوظيفة؛ كما أن هناك شركات تجارية تتيح تقديم خدمات 
مرجعية رقمية. 
لذا فإن المكتبات» وفي سبيل إثبات الذات» ووسط هذا الفيض والوفرة 
للخدمات المعلوماتية» عليها أن تسوق ذاتها وتروج لخدماتها قدر الإمكان؛ 
وإلا لن تصمد. 
وفي عام ”١٠٠٠م‏ صاغت باحثتان عشر نصائح لتسويق خدمات 
المراجع الرقمية» وهي على النحو الآتي(!) : 
١‏ - ضرورة التعامل مع خدمات المكتبة التي تقدم من خلال موقع 
المكتبة على الإنترنت» مثل موقع المكتبة المادي تماما» وذلك من 
خلال دعمها بالميزانية المناسبة والعاملين لتطوير الخدمة وتسويقها. 


؟ - ضرورة أن تتوافر خطة للاتصالات. 


)١(‏ ععمععواعه المسمة؟ عمصناعامتد81 15 دوم ١٠.عع712112‏ بدلمنآ لمخ موطتوظ ,روووم 
01 .ع71'2113 حلصنا لصكة تاعءعطعحظ جروعء2 57 26102 21عدع1م 2 طرمء1 . دمع كعد 
11212 لأمداتد1؟ وستاءع رد عم “ و5علعع]562 71620102تتتصستصحدهن) تلإنتحنتطاآ 


,5 عتتال- ععمعنع 1م00 [تتتممخث شضلخ ٠٠١5‏ غج 551آ :و8 ل0ع01كمممهد ””وع6 51 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 


“" . ضرورة تحديد الجمهور المستهدفء والتركيز على الارتقاء 
بمستوى الاختصاصي المهنيء وأن يتوافر لديه السرعة في العمل 
من خلال الموقع الشبكيء والمقدرة على إجابة تساؤلات 
واستفسارات المستفيدين» وأن يدرك اختصاصي المراجع ما رسالة 
المكتبة» وما السبيل أو السبل لتحقيق أهدافها. 

. ضرورة الاستفادة من وسائل الإعلام المختلفة: الصحافة؛ والإذاعة» 
والتلفاز وإمكاناتها في التعريف بالخدمة وإمكاناتها. 


5 - التركيز على كل ما هو فريد ومميزء إذ إن الخدمة المرجعية الرقمية 
تتيح الفرصة للاختصاصيين للتعرف إلى آراء المستفيدين» والذين 
بدورهم يرغبون في معرفة أفضل الممارسات في المكتبات وذلك 
من خلال الخدمات ذات الطابع الشخصيء الذي يقدمها اخختصاصي 
المراجع بالمكتبة. 

5 - ضرورة أن تتوافر رسالة واضحة ومستقرة تستخدم بشكل ثابت في 
جميع مواد الدعاية على سبيل المثال (احصل على الإجابات بينما 
أنت بالمنزل» أرسل أسئلتك إلى ...) ولابد من التأكد أن فريق العمل 
بالمكتبة بأكمله يتمتع بالاستيعاب الكامل وفهم الرسالة ولديهم 
الاستعداد التام للإجابة على الأسئلة وضرورة التذكر دائما أن 
الأبسط هو الأفضل. 

“ . ضرورة استخدام الكلمات والأساليب التعبيرية المؤثرة في عملية 
التسويق» وأن يمتلك اختصاصي المراجع القدرة على تشجيع 
المستفيدين بعبارات تحفيزية لاستخدام الخدمة مثل : (هل حاولت 


عه روا سيار قر يي لصت 777ب 9 
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الفصل الخامس 
الحصول على خدمة اسأل اختصاصي المراجع ؟) (دعني أعطيك 
عنوان موقع هذه الخدمة.) ويطلب اختصاصي المراجع من 
المستفيدين تمرير الرسالة إلى الأصدقاء بدوره . 

٠.“‏ ضرورة الحرص على تتبع ردود أفعال المستفيدين حول الخدمة 
المقدمة» وذلك من خلال إدراج استمارة يملأها المستفيد توضح مدى 
رضاه عن الخدمة من عدمه؛ وملاحظاته» وتخيير المستفيد التصريح 
باسمه أو عدم ذلك في سبيل استخدام تلك الأسماء ذات ردود الأفعال 
الإيجابية لفريق الدعاية والتسويق. 

4 . ضرورة الاستفادة من شبكة الإنترنت » بحيث تطلب من مواقع 
كما أن من الضروري التواصل الدائم مع المستفيد من خلال البريد 
الإلكتروني » وإشعارهم بكل ما هو حديث . 

٠‏ - التقييم : إن التقييم يمثل قمة رئيسة لأي جهد تسويقي لذا لابد أن 
تحرص المكتبة على إعداد نماذج تهدف لاستقصاء نقاط القوة 
والضعف في الخدمة من وجهة نظر المستفيدين. 

ومن خلال تلك الآراء يتم التعرف إلى ما أنجز » وما لم يتم إنجازه » 

وبالتالي تعمل المكتبة على تقديم الأفضل في المرات القادمة. 

د - المعايير : 


وتقنين إجراء العمل والارتقاء بمستوى جودة الخدمة؛ والسؤال الذي يطرح 


56 ----- سس سسب ا الخ يط دم مرجعية رقمية ٠.‏ 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 
هنا: هل هناك معايير ثابتة في مجال الخدمة المرجعية الرقمية على 
المستوى العالمي ؟ 
للإجابة عن هذا السؤال استخدمت الباحثة الوسيط ذاته الذي نشأت فيه 
الخدمة المرجعية الرقمية» وهو الإنترنت. وقامت بمسح الدراسات وجهود 
الهيئات البارزة في المجال للتعرف إلى مدى توافر معايير ثابتة» ولكنها 
توصلت إلى نتيجة ترغب في أن تفردها في بداية التناول» على الرغم من 
أن المنطق يحتم تأجيل النتائج لآخر العرضء ولكن لطبيعة حداثة الموضوع 
عنم انكك زا رومن الناحية المعبارية: فكل :ما هو متاح في أنبياك الموضبوع 
الشبكية حتى تلك الصادرة عن جمعيات مهنية لزصام) ولخدن]) أو اتحادات 
ك(ه.]15) أو هينات ك(2150) أو مؤسسات مهتمة بمسائل الخدمة المرجعية 
الرقمية ك(مع؟) من خلال أعمال مؤتمرات» أو بحوث ودراسات » أو ورش 
عمل ... إلخ» لا يمكن تعميمه بشكل قاطع » وذلك لأنه لم يعترف به كمعايير 
ثابتة من جهة لها حق تشريع المعايير عالميا » كالمنظمة العالمية 
للتوحيد القياسي (150) فهي مجرد محاولات واجتهادات بعضها يغلب 
عليه الطابع الفردي » والآخر الجماعي ». والبعض الآخر يسوده طابع 
التكرار. 
وقد أخذت تلك المعايير أبعاداً مختلفة» إذ إن بعضها يناقش الجودة 
وكيفية ضبطهاء ومدى توافرها في الخدمة المرجعية الرقمية» وبعضها 
الآخر يتطرق لعملية التقييم أو عناصر التقييم» وبعضها يدرس التوافق أو 
الملاءمة بين الأجهزة والبرمجيات المستخدمة؛ وبين الخدمة المرجعية 


الها روا سا قا بن اللللتس77ا77ططططططططططبببز ياياتي 
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الفصل الخامس 
الرقمية» وإمكانيات موقع المكتبة أو الشركة؛ أو الفرد المقدم للخدمة على 
الشبكة, 

كما ركزت الدراسات على ضرورة إيجاد معايير تحكم العمل التعاوني؛ 
إذ إنها تعتبر التعاون في مجال تقديم الخدمة المرجعية الرقمية هو الحل 
الأمثل في الزمن الحالي:زمن المعلومة وإتاحتها فيما يطلق عليه الزمن 
الحقيقي عمةا' لوعكا . 

وستعرض الباحثة لهذه المعايير من خلال قطاعين رئيسين هما(') : 

١‏ - معايير الجودة للخدمة المرجعية الرقمية. 

؟ ٠‏ معايير توافق الأجهزة والبرمجيات والتقنية. 
إلى قسمين هما("): 

: معايير الجودة ولعداصة)؟ برإائلهن0‎ - ١ 


وذهب إلى أنها تلك المعايير التي تتعامل مع الجوانب السلوكية والقياسية 


)١(‏ عط[ نط لالاعط ممع أ/دع؟5 عموع عع جا /أأاد© طوأتا وماكع]01 .عنى للا عمو اما ,لامع »ا 
.© انا[ ,)> ,303212 اللا ا« ط .(5ظانان) ع ان/حعدععمرع عع أجأأوأرماء/انأت 013601 
لحسططءطاوع ٠ ١1‏ لبطوععد1/ ٠ ٠‏ عصسز/ط تلل/ع .صاخلل ككدكس//:مغخط 

)3 ا 002117 عطلووءود4 .دعالمد1 103110 .1 لط عتنطانعء81 .1 5ه211طن) ,01055 ,1553اع13/1 
. ععدعتع1ع1 1151ل15لآ ذه عختتطه عاط وعك1 01 0172171687 5م5112 ععرع1ءع11 1[دااء آلا 


ارين اع طمطع1/017. 00117 ا ا 


1:71677.00آ . آلآ لأكخ1 ١110©‏ 015 طاءستدععع ]1 / 10ط / كناءآآ عاهاك.105. كتلل//:7اغط : غد عاطدلتهكهط 


وو ب --------------__سلسسيتستس الأخواي اراد دعم مده 








3101.1 011م. الالناللا لداعلا 121 0اظ لمق ألم طأأأننا امعأدعن0 عارام 


المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 

ويمكن أن تشتمل على خليط من المعايير الكمية والنوعية. 

؟ - المعايير التقنية ولمدلصة؟ [دعنصطءهء”7 : 

وهي التي تتعامل مع الأجهزة. والأدوات الصلبة» والبرمجيات 
والبروتوكولات» وواصفات البيانات 1 

أما مكتب المراجع الافتراضي (22) فقد ناقش تلك المعايير وأوجهها 

5 ععمعلاء1ع] ل0ااع1دآ 101 17ل012 01 داععوط1 

وذهب العمل إلى أن أوجه أو جوانب الجودة للخدمة المرجعية الرقمية 
تنقسم إلى قسمين أساسين هما :)١(‏ 

١‏ - المستفيد ومقوماته أو ردود أفعاله. 

٠ ١‏ الخدمة : إدارتها وتطويرها. 
على النحو الآتي : 

١‏ - المستفيد وتصرفاته : تشتمل هذه الفئة على التصرفات التي تتم 

خلال عملية السؤال والإجابة عنه» وهي : 


٠٠٠٠١ )١(‏ موطماء0 . ؟ مماو]؟ .وععتجعد ععمع ملع لمغتوتل 10 باتلمن0 0 ماععد"]1 
.لط و١٠-١‏ ١-واععه1/ع‏ 170.0 “000 / 1 : بك 11م 


شيا الا ل ا خططلللططططططططببببي وي 


001 . 5011261011 الاللاللا تلو أ5اع/ 1121 0اظ لامع 3 ألم طأأننا امعأدع0 عارامط 





الفصل الخامس 

أ إمكانية الو صو ل اللاطزووعع0 م . 

ب -الدورة السريعة 0مدامعفصعنة 6مستمءط. 

ج -سياسة الرد الواضح برعزاه2 عوموموع2 عدءا©. 

د -التفاعلية > ع0اعممعء)م]. 

وهذه العناصر يلمسها المستفيد » ويستطيع الحكم على مدى توافرها من 
عدمه أثناء تعامله مع الخدمة. 

: الخدمة إدارتها وتطويرها‎ - ١ 

ويتضمن هذا القسم الضوابط التي تحكم إجراءات الخدمة وتدفقها » 
وكيفية اعملها من خلال توافر.مجموغة من المواصنات»مثها ماراتي:: 

أ -المسئولية أو الاستنادية ع200]تدمطاناة. 

ب -التدريب وفق برامج مدروسة 5روورظ لعمنهك. 

ج .ضمان السرية ا 

د.مخرجات منقحة وصحيحة 5691660. 

أما قسم الخدمة المرجعية بمساعدة الآلة ) مارس ( 0عاوزووى - عستطعة1/1 
(5ع113) دمتاءء5 ععمووعء5 وهو جزء من وعع1ل56 تزعكنا لمة ععمع م151 
تإكةطئآ سوعتعسخ عط أه دمنونهوووى فقد قام القسم بإعداد أو تكوين مبادئ 
إرشادية أو توجيهية»تختص بالخدمة المرجعية الرقمية ععمعاع1ع ]1 لوأاع امآ 
وفقا لمحاضر مؤتمر 6مه]3 في يناير وعمنآ »00 ”١٠75م‏ ء وقد ناقش 


فالوا اااااااااااا___س او رسةب سة يه 


71 /[01136101م. الاللاللا تلوأواع/ا 1121 ماظ لإلمأع 3 ألم طأأأننا ا0ع1أدعن0 عارام 


المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 


العمل وعرض مجموعة من المعايير تعرف ب 6ه ومتاءهاء5 1018 وتعكتت 


وعالوطء 3 ممع عع 5د . 

ويتضح من العنوان أنها معايير تستخدم لاختيار أفضل مواقع الخدمات 
المرجعية المتاحة على الإنترنت» ويمكن أن تستخدم هي ذاتهاء لتقييم الخدمة 
كمخرج ٠‏ والمعايير جاءت على النحو الآتي(١)‏ : 

١‏ - لابد أن يكون الموقع مجانيا أو متاحاً بدون رسوم. 

” - أن يتسم المحتوى بالجودة والعمق في المعالجة » وأن يكون مفيداً . 

* - أن يمتلك الموقع إمكانية استخدام ما يعرف بالمصادر المرجعية الجاهزة. 

5 - الإتالحة, 

5 - سهولة الاستخدام. 

5 - حداثة المحتوى. 

” - تنوع الخدمات المقدمة للمستفيد. 

/-وضوح الجهة المسئولة عن المعلومة أو مصدرها. 


)١(‏ لعاكلوعة - عستطاعهدم دكبع1 أكئا لحتصصخ طاكظ )١٠ ١١5‏ دعلتر عبر ععمو عع عمل أمظ 
:]2 ع1اطهاتهكخ .713ع1لتك تامتاعاء5 ركخلذ81) «دمتاءء5 ععرعمعء]ء11 

65 12215 / 122235/ 1"115256©]1015 / 105201112550 / 212.01:5/2[3/1359 .7999097 // : لاط 
.طط. حتعاتك أعتطدعطاة تدصر 


العام قر و ل 1 وي ااستستس77777ااابببببببببب يي يل 
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فصق الكامين 

1< القرن والعمييق :قا يشخص بالتجويز اف المانية والإرمجيات:: 
ومدى ملاءمتها وتوافقها. 

الكقاية. 

١‏ - استغلال الشبكة كوسيط لنقل المعلومات بشكل مثالي » والاستفادة 
قدر الإمكان من جميع أساليب تقديم المعلومة وشكلهاء مثل: النص» 
والصوتء والصورة. 

أما الهيئة الوطنية لمعايير المعلومات ولعداصة)؟ «منتحصتكمآ تقدمنغدكح 

(81150) ممنعوعنموعء0 فذهبت إلى التأكيد على أهمية الخدمة المرجعية 
الرقمية » وأوصت بضرورة استكشاف القضايا المرتبطة بمعايير الخدمة 
المرجعية الرقمية» وقامت في أبريل ١١٠٠م‏ بتكليف لجنة مهمتها اقتراح 
معايير للخدمة المرجعية الرقمية» وتحديدآً في المجالات الآتية(١)‏ : 

1 عكطوون وروتوكر ل المعالحة ضبانات ساكل الرسائل التتضستة أسيئلة 
وأجوبة في مجال الخدمة المرجعية الرقمية. 


التررق النلى :فى وصيقة المكرساك الريينة لكل من افياقنات 


)١(‏ عععتجهد ععمع ماع لماتوتط 0عغ1:دم اعم دده مرمط نجه مدزلا عطا ده )سرممعع1 .مكتاح 


:2 ل له 1 ماع سنطكة1؟. 5١١‏ 50-71 اتتامم : 110 


.لستاط.ا "مجع" - ]ع تتاعغط / 5ا امع / 5قاع< / 01:5 . مكلط .779737 // : خط 


كا لل سس سسب الخ طيط دم ةمرجعية رقمية ٠.‏ 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 
المرتبطة بالسؤالء أو الإجابة» أو البيانات المتعلقة بالمؤسسة, أو 
البيانات الشخصية. 
* - تكثيف الدراسات وإجراء التجارب في المجالين السابقين معاء 
لاختيار المعيار المقترح. 
وقد اقترح " ماكلينان متصمعنآء21 وآرت عونم " أدواراً للعاملين في 
الخدمة المرجعية الرقمية » وهي على النحو الآتي(!١)‏ » (') : 

. -الرائد أو العميل (مهوم) وهو الشخص الذي يوجه الأسئلة‎ ١ 
برمجيات ونظم تعمل على تصفية وتنقية المعلومات الواردة.‎ 
. واستبعاد ما ليس له علاقة بطبيعة الأسئلة المرجعية وأجوبتها‎ 
الإجابات وعلى ما يحتاجه من معلومات.‎ 


(") سدم كئاعد مععتكهو ععمعمعاع1 لمكتوتل 10 اعلممم ووععوعط .اعقطء 8 ,مممدع كء31 
01 تقطن[ 15-511560١.‏ لتتمث .ومطكعاتره؟ ع1 )ع31 مكتلة 0) 0عأطعدع:1م دسملا دأاسمعوعءمم 
عاطه[ نوكم دوماع ممه 
.اط / كدمتاجه - 011]121100؟؟ / 212)1605عدع:01 / 015 مكلد. 793737 // : «راغط 

(؟) ممتامامعوع»م كيت 0 وععتجعد ععمععقع1 لماتوتل 10 اعلمصر ووععوعط .قلمنآ بأعسم 


5 015 كه ]طن[ "25-515٠60١.‏ لتتث .«مطكل:ه0؟7 /عخ1 )ع3 مكزلط 0غ) 0ع)سمعوعمم 


الشطاها لوا لا ا وي سس ل777ططططططططبببببب ا 


001 . 5011261011 الاللاللا تلو أ5اع/ 1121 0اظ لامع 3 ألم طأأننا امعأدع0 عارامط 





الفصل الخامس 
ويفسح الطريق للمجيب والمصفين للقيام بأداء أعمالهم؛ وقد يعمل 
على تحديد الأسئلة ويتحقق من محتوى الردود. 
6 المنسق (مغقصتل هه ) وهو المسئول عن تحديد وتطبيق السياسات 
والإجراءات التي تتضمن تحقيق صفة العملية في الخدمة. 
أما " بتلر و8 " فقد صاغ ما يعرف بصيغة عواعاناامصا 8(8)ا) 
١‏ -الجودة بمعنى جودة المحتوى كله. 
١‏ - الموثوقية والاكتمال. 
'" - الدقة. 
ف الؤمق الستغررق الوضول للاجارة, 
ه - القيمة أو العلاقة بين التكلفة والمحتوى. 
وفي عام 5١٠٠م‏ قامت جمعية المراجع وخدمات المستفيدين (هول8) 
تحاولة لأرساء:يغضن القطوط الأوقانية العريهنة البفظية تسيل الكدينة 
المرجعية الرقمية »وقد ركز القائمون على أن هذا العمل لا يمكن اعتباره 
6 6520 37م ل .ععمعناعاع] 101 1015021 عقوط 10260 :811 عق201160]آ .أاع82 ,ع ل[اناظ 


ععمعنع؟ع 1 لماتوتل آه جاءع2؟ “ ععمع نعكصق ععمعمعقع1 لمعتل لمسصخة ونطع7؟ ١4‏ عط أ 


171 علطو تا ١1‏ اع 000 


#9 طم سه ليا الى عي رن 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 
معايير راسخة أو ثابتة» إنما هي محاولة لوضع بعض الحدود المنظمة لتقديم 
الخدمة المرجعية الرقمية عبر الإنترنت؛ وقد ذهبت الجمعية إلى أن هناك 
اختلافات قد تنتج عند تطبيق هذه المعايير من مكتبة لأخرى نتيجة لاختلاف 
نوعية المكتبة» أو الجمهورء أو البيئة وإمكاناتها ومدى توافر البنية التحتية؛ 
وغير ذلك من العوامل. 
بمستوى أداء الخدمة» وجاءت العناصر الرئيسة على النحو الآتي(١)‏ : 
)١(‏ مفهوم الخدمة المرجعية الرقمية: 
-وهي خدمة على وسيط آلي تتم في أغلب الأوقات في الزمن الحقيقي» 
ولا الاك تتطلب ١‏ لحضو ر الث لشخصي للمستفيد. وتنضمن عدة أنماط, منها: 
عبر بروتوكول الإنترنت. 
(؟) التحضير والإعداد للخدمة المرجعية الرقمية : 
لابد من التعامل مع الخدمة المرجعية الرقمية بشكل تكاملي مع الخدمة 
المرجعية التقليدية» إذ لا تبني الخدمة وجودها على إلغاء وجود الأخرى. 


)١(‏ .وعع تعد ععمعس ]ع2 لمسكع؟ عسنتستعاستد81 سه عستاسعسعاصصط عده؟ معسنتاءلتسكو 


كه عاطقلتوحة .5 ٠٠١‏ ,ممتنداعمووخ دععلكتء5 ععولا لمة ععمعئعقع؟] /عطا 69 لعمومععط 


اسع لع تدواع :11 /ع0 تناعء عتاء "1ع 1ع :2/1:115201:0]0015/1كتا 213/1 /ع"171535.212.01//: مراغخط 


اللشطايما قربي ا لي يي 979777797979797 7ٍ؟اى حي يل 
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الفصل الخامس 

. لابد من أن تدرك الإدارة تكاليف الموظفين والتشغيل والتسويق. 

- مشاركة ممثلين عن الإدارة والعاملين والجمهور المستهدف في 
التخطيط والترويج للخدمة المرجعية الرقمية» واختيار البرمجيات. 
العناصر الفرعية التي يندرج تحتها » هي الأخرى ؛. مجموعة من 
العناصر الأكثر تفرعاً. 

أ . المستفيدون : 

١‏ - لابد أن تقوم المكتبة بتعريف مجتمع المستفيدين بسياستها وتعلن 
عنها بوضوح من خلال موقعها على الشبكة . 

؟ . إذا كان هناك أشخاص غير مسموح لهم بالاستفادة من هذه الخدمة 

" - لابد من توضيح السلوكيات المطلوب توافرهاء وضرورة الالتزام بها. 

ب ٠‏ معالم الخدمة : 

.١‏ يجب الإعلان عن مستوى الخدمة » ويكون ذلك من خلال بند 
واضح في رسالة المكتبة » ويشمل مستوى الخدمة أنواع الأسئلة 

؟ . لابد من تحديد نوع الأسئلة التي تقع خارج نطاق تغطية الخدمة. 


ااا يحت اي ار مار وير د 


71 /[01136101م. الاللاللا تلوأواع/ا 1121 ماظ لإلمأع 3 ألم طأأأننا ا0ع1أدعن0 عارام 


المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 

“ - قبل بداية الخدمة لابد أن يتخذ قرار واضح يبين ما إذا كانت الخدمة 

ستشمل إرسال المستندات وتوصيل الوثائق » أم لا » وما إذا كان 
سيتم فرض رسوم أم لا. 

: - تحديد زمن الاستجابة بوقت معينء مثلاً : 5 "١‏ ساعة. أو /5 ساعة» وهكذا. 

جَ ٠‏ سلوك العمل في الخدمة : 

١‏ - تتطلب الخدمة المرجعية الرقمية توافر مجموعة من المهارات لدى 

؟ - التدريب المستمر لاختصاصي المراجع . 

* . ضرورة إقامة علاقات اتصالية تعاونية ما بين اختصاصي المراجع 

د . الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية : 

١‏ - لأسباب عدة تختار بعض المكتبات تقديم خدمة مرجعية رقمية بشكل 
تعاوني مع مكتبات أخرى ء منها : تمديد ساعات العمل » وتوزيع 
العاملين في الخدمة عبر عدة مكتبات » وتوسيع نطاق الخبرة 
المتوفرة » وتحقيق الاقتصاد في التكلفة. 

؟ - يجب أن يتم بوضوح تحديد المسئولية عن إدارة الخدمة وتنسيقها 
مركزيا. 

٠ "“‏ يجب أن يكون لكل مكتبة مسئول اتصال يمثل المكتبة في أنشطة 
المجموعة. 


الها لابوا اا ب ملسالا7٠7٠77سطططططببب‏ يي ال 
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الفصل الخامس 

٠ :‏ على المكتبات المشاركة أن تلتزم بحد أدنى من مستوى الخدمة 
المقررة ويتمثل ذلك من خلال حد أدنى من ساعات الخدمة يتم 
تحديدها على أساس عدة عوامل » منها حجم المكتبة » أو العاملين 

(4) تنظيم الخدمة : 

أ. دمج الخدمة المرجعية الرقمية : 

1 فك الخدمة الموحهية الرقية امكذاذا للقدية المرجبية الموهرة: 
بالمكتبة. 

١‏ -٠ضرورة‏ إدراك العاملين لأهداف الخدمة المرجعية الرقمية وعملها 
الأساسي . 

” - يجب إرساء إجراءات محددة لعملية الإحالة التي تتضمن إحالة السؤال 
المرجعي لمكتبة أخرى بهدف توزيع الضغط على المكتبات» وأن لا 
تتحمل واحدة عبء العمل كله في حين أن الأخرى تميل فقط للإحالة. 

ب ٠‏ البنية التحتية / التسهيلات : 

» والبرمجيات والاتصال » والأثاث‎ ٠» لابد من توفير المعدات‎ ١ 
. والمكان الملائم الذي يساعد على إنجاز المهمة‎ 

؟ ٠‏ مراعاة ضرورة التحديث قدر الإمكان» ومراعاة التطورات التقنية 
المتلاحقة. 


ايلا ا الس ادباو ساب اه 


71 /[01136101م. الاللاللا تلوأواع/ا 1121 ماظ لإلمأع 3 ألم طأأأننا ا0ع1أدعن0 عارام 


المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 


" - يجب الأخذ بعين الاعتبار وعي المستفيدين بالبنية التحتية والإمكانات 
المتاحة . 


جً: ٠‏ لابد من التركيز على برمجيات مساندة لاستخدامات ذوي 
الاحتياجات الخاصة. 
ع ٠‏ الميزانية أو الدعم المالي : 
١‏ -لابد أن تشتمل على بنود واضحة لتغطية مخصصات الموظفين 
والبرمجيات » والتدريب » والإعلان . 
على منح قدر الإمكان. 
* - لابد من تحديد هل الخدمة تقدم مجانًا أم بمقابل مادي؟ 
د ٠.‏ الموظفون: 
١‏ -لابد من توزيع مهام وأعباء العمل بالتساوي بين العاملين لضمان 
استمرارية الخدمة. 


؟ - لابد من تدريب جميع العاملين حتى يتسنى لهم شغل أي مكان في 


٠ "“‏ يجب اختيار اختصاصي المراجع الرقمية على أساس القدرة 
والاهتمام والممارسة السلوكية للخدمة ومهارات استخدام التقنية. 


ه . التسويق : 


الشوها سيريا محلم نينر 


71 /[01136101م. الاللاللا تلوأواع/ا 1121 ماظ لإلمأع 3 ألم طأأأننا ا0ع1أدعن0 عارام 


الفصل الخامس 
١-٠يجب‏ تطوير خطة تسويق وتطبيقها كجزء من التخطيط والتشغيل 
المستمر للخدمة. 
رونق الرسالة والوصول إلى جماهير جديدة. 

و ١‏ التقييم وتحسين الأداء : 

١‏ .يجب إخضاع أي خدمة مرجعية رقمية بشكل منتظم للتحليل» وذلك 
باستخدام المعلومات الواردة من العاملين والمستفيدين» بهدف تقويم 
فاعليتها وكفاءتها وصولا إلى تقديم خدمة ذات جودة عالية. 

١‏ - قد يشمل التقييم اتباع عدة طرقء منها: تحليل إحصائيات الاستخدام 
والمعلومات الواردة من المستفيدين» ونسخ المقابالات المرجعية. 


"' - يجب الاستفادة من التفييم لتحسين الخدمة» حسب الضرورة» من 
خلال تعديل التوظيف ومستويات العاملين ومعالم الخدمة» والتدريب 


أو غيره من الت لتحسينات» حسب ما تشير نتائج التقييم . 

(5) الخصوصية : 

١‏ -إن الاتصالات المرجعية الرقمية بين المستفيدين وبين العاملين ذ 
إن يه بين بدين وبين بن في 
المكتبة يجب أن تحفظ طي الكتمان إلا ما يتطلبه القانون. 


٠‏ إن المعلومات التي يتم جمعها والاحتفاظ بها لأغراض التقييم يجب 


ال ال 0" 
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المقومات الأساسية لتقديم خدمة مرجعية رقمية 
" - يوصى بحذف المعلومات الشخصية التي تعرف بهوية المستفيد مثل 
الاسم وعنوان البريد الإلكتروني ونحو ذلك. 

وقد أشارت آراء أخرى إلى أن مفهوم تقييم الجودة للخدمة المرجعية 
الرقمية» لا يزال غير مكتمل الرؤية» إذ إن مجال الاجتهاد ما زال مفتوحا 
فهناك من ينادي من الاختصاصيين بإمكانية تطبيق مبادئ أو معايير التقييم 
المرتبطة بالخدمة المرجعية التقليدية» مع إضافة بعض التطوير لتلائم البيئة 
الرقمية» في حين أن هناك طرفا آخر يقف على النقيض » ويذهب إلى 
ضرورة خلق أو استصدار معايير حديثة تماما. 

وإيمانآً من جمعية المراجع وخدمات المستفيدين (80058) بقيمة التعاون 
في مجال الخدمة المرجعية الرقمية » فقد أفردت عام 5١٠٠م‏ عملا منقحا 
من أصول عدة أعمال تعود في تاريخها إلى عام 117١م‏ تناولت فيه 
الخطوط العريضة والمبادئ الإرشادية المعينة في تقديم خدمة مرجعية 

. التعريف بالخدمة‎ - ١ 

؟ -الإدارة , 


#عقرضيل الخفية : 


)١(‏ لصة ععمععاعه عطا نزط لعمدجععط . .وعم ك5 ععمععلعج] عحناوععم000) 10 معستاع 0ن 
: غ2 13162 نوكم ٠١١ ١‏ ,مله ووم وعع 1 كع 5 ننوءول] 


ع2 نناك /ع00نتتاعء©12ع2/1152[01:0]0015/1-11كتا:3/1 1د/ع:511515.212.01//:ماغخط 


اانا ليقف يهار رةه ب ١‏ مس7خخختتبت7ت7ت7ت7ت7ت7ت7ت7تىى___7797ببب يي ا ا 
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التخطيط د مة ممرجعية رقمية ١‏ . 
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الكوها عام رفيشرفية ب بس سك _ لصحن نونو 
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الفصل السادس 


05 ----------- ببس سس سحب ال روا كلم مرجعيةمرقمية ٠.‏ 
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تحليل البيانات 


فامث الدراسه الحاليه في الفصول السابفه بتهديم إطار حمخري متخامل 
تناول موضوع الخدمة المرجعية الرقمية من زوايا عدة » وفي هذا الفصل 
يتم تقديم الجانب التطبيقي» للدراسة . فلقد قامت الدراسة بمهمتين أساسيتين 
في هذا الإطار التطبيقي؛ تناولت أولاهما واقع الخدمات المرجعة وأقسام 
المراجع في بيئة الدراسة » وتناولت الثانية الخدمة المرجعية الرقمية 
التعاونية » وتقديمها كمشروع مقترح لمجتمع المكتبات الجامعية السعودية . 


لاما قروا ل او الللتتاا7ا777ط7طططططبببب يي جين 
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الفصل السادس 

5 المنهجية المتبعة في جمع البيانات : 

ثم تفسيم منهجية جمع البيانات اللازمة لهذه الدراسة إلى قسمين 
رئيسيين» تناول أولهما الجانب المسحي برءنة الخاص بدراسة واقع الخدمة 
المرجعية في المكتبات مجال الدراسة» ومرئيات القيادات في تلك المكتبات 
نحو فكرة الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية » وقيامها بين المكتبات 
الجامعية السعودية» واستعداد هذه المكتبات للمشاركة في مثل هذا المشروع. 

وقد قامت الباحثة باستخدام المنهج المسحي برع010لمتاعمة بوعحن5ة لجمع 
البيانات في هذا الجزء من الدراسة التطبيقية واستخدمت أداة المقابلة كأداة 
لجمع البيانات» حيث قامت الباحثة بإعداد مجموعة من الأسئلة المباشرة على 
المكتبات» أو الوكلاء» كما قامت بإعداد مجموعة أخرى من الأسئلة ووجهتها 
لأمناء المراجع أو مسؤولي المراجع في المكتبات نفسها. 

وفي الجزء الآتي نفصل قليلً حول أداة جمع البيانات وأسلوبهاء حيث 
اعتمدت الدراسة أداة المقابلة المكتوبة . وذلك لظروف البحث الخاصة 
بالبيئة السعودية . من خلال صياغة مجموعة من الأسئلة البحثية التي تم 
توجيهها لفئتين من المستفيدين هما : 

أ . عمداء شؤون المكتبات في المكتبات مجال الدراسة. 

ب - اختصاصيو المراجع في المكتبات مجال الدراسة. 

للتعرف إلى الواقع الإداري والمهني على حد السواء للخدمة المرجعية 
في المكتبات الجامعية مجال الدراسة » وقد استجابت ست مكتبات فقط من 


ووااال الل سسحت ليزي ا اد 
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تحليل البيانات 

أصل ثمان» وهي على النحو التالي : 

1 «مكتبة الملك عيذ الله بجامعة أم القري . 

؟ - مكتبة الجامعة الإسلامية بالمدينة المنورة . 

. مكتبة الأمير سلمان المركزية بجامعة الملك سعود‎ ٠ 

- مكتبة جامعة الملك عبد العزيز . 

- جامعة الملك فهد للبترول والمعادن . 

5 - مكتبة جامعة الملك فيصل . 

فى حوق متت مكتية جاينة النلف كاله ومكتية بحامعة الامناء محية 
ابن سعود عن التجاوب؛ على الرغم من التراسل المتكرر من قبل الباحثة لتلك 
الجهتين . 

وقد اعتمدت الباحثة على تقسيم الأسئلة الموجهة للفئتين السابقتي الذكر 
إلى محاور رئيسة» وتحت كل محور تندرج مجموعة من التساؤلات 
الفرعية» وهي على النحو التالي : 

أولآ : عمداء شئون المكتبات في المكتبات مجال الدراسة : 

وقد تناولت الباحثة المحاور الآتية : 

: المحور الأول : المكتبة ومحتوياتها‎ - ١ 

ويندرج تحت هذا المحور العناصر الفرعية الاتية : 

أ . حجم مقتنيات المكتبة . 
ب - الموظفون . 


الها روا سي قا وي الالا٠77777ططببببببب‏ اا 
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الفصل السادس 
ج... المعذق فوم كؤوار: المعفتة خلال العام الخر لسن , 
؟ - المحور الثاني : التجهيزات الأساسية في المكتبة : 
ويندرج تحت هذا المحور العناصر الفرعية الآتية : 
١‏ - معامل الحاننب الآلي في المكتبة ومدى تؤافرها وحجمها . 
ب - ربط المكتبة بشبكة داخلية . 
ج - آلية ربط المكتبة بشبكة الانترنت . 
د + الثقنية المستخدمة في.ريظ شبكة الأتصالات للمكتبة , 
هعقزافر مغياز كام الاتصبالات كامن بالبكلفة , 
و -الدعم الفني لشبكة الاتصالات بالمكتبة ومدى توافره . 
7+الفسوى الكالكا نااك الكسة المرحمية از قري البشريهة يي 
المكقبات محال الدراسة #.ويتترج تحت :هذا المحون التاصسر الفرعية 
الآتية : 
أ . عمداء شئون المكتبات مجال الدراسة» وتأييدهم لقيام خدمة 
مرجعية » تعاونية» رقمية» من عدمه . 
ب - محتويات قسم المراجع في المكتبات مجال الدراسة؛ ومساهمتها 
في دعم مشروع الخدمة المرجعية» الرقمية» التعاونية» المقترح . 
ج ٠‏ الاختصاصيون وإمكانية مشاركتهم في تقديم خدمة مرجعية 
ضمن المشروع المقترح . 
د . شكل المشاركة من جانب المكتبات مجال الدراسة » في المشروع 


بلحس لاف يري د عت ف 
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تحليل البيانات 


المقتن بع 
ه -الفوائد المرجوة لقيام مشروع خدمة مرجعية رقمية تعاونية بين 


و#الجونة المقرهة لكا ر#سشروع القدننة المرجعية الرقية مين 


ثانيا : اختصاصيو المراجع في المكتبات مجال الدراسة : 
وقد تناولت الباحثة المحاور الآتية : 
١‏ - المحور الأول : قسم المراجع ومحتوياته : ويندرج تحت هذا 
المحور العناصر الفرعية الاتية : 
أ - قسم المراجع ومدى توافره بالمكتبة . 
يافترات العمل تشم المراحم.. 
ج - التجهيزات التقنية المتوافرة بقسم المراجع . 
ذء مصداكن التطاوياك لبر جسة المطروعة المت قن سم البو اجع 
وتقييمها من وجهة نظر اختصاصي المراجع . 
فنصلا السعترماتة المريدية الالكتر ون المرتكمة في تقس الخ 


؟ - المحور الثاني : العاملون والتأهيل : 


الشطاها لوا سا قي للللااالااااا7طببببي ل 
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الفصل السادس 
أ - عدد العاملين بقسم المراجع بالمكتبات مجال الدراسة . 
ب - التخصصات الموضوعية والمؤهلات العلمية . 
ج - المهارات اللغوية للعاملين بقسم المراجع . 
د - العاملون بقسم المراجع وعلاقتهم بالتقنية والتعامل مع الانترنت . 

٠ "‏ المحور الثالث : ويندرج تحت هذا المحور العناصر الفرعية الآتية : 
أ . توافر سياسة مكتوبة للخدمة المرجعية . 
ب - طرق تقديم الخدمة المرجعية الرقمية وفقا لأكثرها استخداما . 
ج - معدل عدد الأسئلة التي يتلقاها قسم المراجع يوميا. 
ه .إمكانية تلقي الإجابات عبر موقع المكتبة على شبكة الإنترنت . 
و -العمل التعاوني في تقديم الخدمة المرجعية وتوافره في المكتبات 
مجال الدراسة . 


ز -تأييد وجود خدمة مرجعية » رقمية » تعاونية » بين المكتبات 
مجال الدراسة من عدمه . 
ح -قابلية قسم المراجع لتقديم خدمة مرجعية رقمية تعاونية . 
5 واقع الخدمة المرجعية في المكتبات مجال الدراسة : 
قبل عرض البيانات وتحليلها لابد من التعريج على واقع الخدمة الفعلي 


في كل مكتبة من مكتبات الدراسة من خلال نبذة مختصرة عن كل مكتبة 


حت لاقو الور ل ا 
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تحليل البيانات 
مأخوذة من المواقع الرسمية لتلك المكتبات على شبكة الإنترنت » وهذه هي 
مادة العنصر الآتي : 
سبق أن اتضح من خلال الإطار النظري أهمية الخدمة المرجعية كخدمة 
حيوية لأي مكتبة أو مرفق معلومات ناجح » وأنه لا يمكن بأي حال تصور 
قيام مكتبة دون قسم للمراجعء لذا أثارت الباحثة التساؤل الآتي : 
ما الواقع الفعلي للخدمة المرجعية في المكتبات الجامعية السعودية 
مجال الدراسة ؟ 
وفي سبيل الوصول لإجابة عن هذا التساؤل لابد من إلقاء الضوء على 
واقع كل مكتبة على حدة وهي على النحو الآتي : 
١‏ مكتبة الملك عبد الله بجامعة أم القرى : 
/54. ++ 53. !ا |)م. نا نا. للا لنا لنا//: 110] 
تأسست المكتبة الجامعية في سنة 7/6١ه‏ وذلك بدمج مكتبتي كليتي 
الشريعة والتربية في مكتبة واحدة . 
ه في عام ١9١ه‏ ضمت الكليتان ( كلية التربية والشريعة ) والمكتبة 
الجامعية الملحقة بهما إلى جامعة الملك عبد العزيز . 


طوابق بمقر الجامعة بالعزيزية . 
ه في عام ١ه‏ أنشئت عمادة شئون المكتبات . 
ه في عام 575 ١ه‏ تم بناء مقر المكتبة في المدينة الجامعية بالعابدية . 


. في عام 475١ه‏ تم افتتاح المكتبة المركزية بالعابدية بحضور 


الها ربا لبا ا ا لللللااااااا77777ط ياي 
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الفصل السادس 


صاحب السمو الملكي الأمير عبد المجيد بن عبد العزيز آل سعود 
أمير منطقة مكة المكرمة » وتم تسميتها مكتبة الملك عبد الله بن عبد 
اوروز الجانهية . 


ع 6 ١‏ || كد 3 على الأقسام التالية 


١ 


0 


5 


«الاغار كو القديرات المرسمعة. 
- الرسائل العلمية والمخطوطات . 
- الإجراءات الفنية , 

تنمية المجموعات . 

. الدوريات‎ ٠ 


- الحاسب الألي 1 


ويتضح من التقسيم السابق أن الخدمة المرجعية دمجت مع خدمة 
الإعارة . وبالرجوع لموقع المكتبة الرسمي على شبكة الانترنت» وتحديداً 
لهذا الرابط لم يأتٍ السياق على أي ذكر أبدا للخدمة المرجعية؛ وكيفية 
أدائهاء وسياستهاء وسبل تقديمهاء على الرغم من أن الموقع يتيح للمستفيدين 
البحث في قواعد البيانات الإلكترونية وهي إحدى المقومات الرئيسة الواجب 
توافرها لتقديم خدمة مرجعية مقبولة . 


١ 


فففية الجائعة الاسلامية بالفدركة المثورة + 


م5.35 نات 53/312121/01. نا لمء. د 1. ثانا للا نانا//:110] 


0-5 


الدء لتخطيط خدمة مرحعية مرقمية 0 
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تحليل البيانات 

بالرجوع لموقع الجامعة على الانترنت توصلت الباحثة إلى أن الموقع لا 
يعدو أكثر من صفحة تعريفية بالجامعة ليس إلا . 

٠ "‏ مكتبة الأمير سلمان المركزية بجامعة الملك سعود : 

011.111 أهكع 5 811 /نات ٠١1‏ /ج5. نا لع. ناك !. انا الا الا//: اا 

تقع المكتبة المركزية في موقع متوسط بين كليات وعمادات الجامعة » 
وتتكون من ستة طوابق تبلغ مساحتها الكلية حوالي 525٠٠١‏ متر مربع ؛ 
وتتسع لحوالي ثلاثة ملايين مجلد . وقد ثئيدت المكتبة على أحدث الطرز 
المعمارية وزوّدت بأفضل إمكانات الإضاءة والتهوية والتأثيث . كما تتسع 
المكتبة لأربعة آلاف مقعد » وأربعمائة مقصورة بحث يستخدمها أعضاء هيئة 
التدريس وطلية الدراسات العليا . 

وتشتمل المكتبة على الأقسام التالية : 

. قسم الإعارة‎ - ١ 

؟ - قسم الإرشاد . 

- قسم العمليات الفنية. 

5 - قسم التزويد. 

كه المراجع.. 

5 -قسم الوسائل السمعية والبصرية . 

/ا - قسم المخطوطات . 

- قسم المصغرات الفلمية . 

4 - قسم الرسائل الجامعية . 


الشطاها لو وا ل ا وي ال سسا ال 
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الفصل السادس 

. قسم المجموعات الخاصة والمجموعات التذكارية‎ ١ ٠ 

. قسم الخرائط‎ ١ ١ 

يتضح من التقسيم السابق أن هناك قسما للمراجع من شأنه تنظيم كل ما 
قواعد البيانات الإلكترونية المتاحة على شبكة الإنترنت من خلال اشتراك 
الجامعة بها . 

؛ - مكتبة جامعة الملك عبد العزيز : 

.53/1١ 123115‏ نا لع. ناج >ا. انا نالا ننا//: ناا 

تتطلع مكتبة جامعة الملك عبد العزيز إلى أن تكون مكتبة محورية » 
قياسية » تقوم على خدمة المجتمع الأكاديمي في النطاق الجغرافي الواسع 
الذي تنتمي إليه » وذلك من خلال ما ورد نصاً في رؤية عمادة شؤون 
المكتبات» وتهدف ضمن ما تهدف إليه إلى دعم العملية التعليمية» ومساندة 
البحث العلمي عبر إتاحة الوصول إلى مصادر المعلومات بأشكالها وأنواعها 

والتي تقدم من خلال وحدة المراجع التي تقوم بتقديم الخدمات المرجعية 
للباحثين والرواد من منسوبي الجامعة وغيرهم » وتتمثل في الآتي : 

أ-الإجابة عن الأسئلة المباشرة . 


ب - الإجابة عن الأسئلة الواردة عن طريق الهاتف والبريد . 


وو ا اسه فو يي ل و ست ا 
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تحليل البيانات 
د - إعداد قوائم ببليوجرافية لهيئات مختلفة . 

. خدمة الإرشاد‎ - ١ 

“" - خدمة الإعارة . 

5 - خدمة الإعارة بين المكتبات . 

يتضح مما سبق أن مكتبة جامعة الملك عبد العزيز تتيح خدمات مرجعية 
مختلفة » ولكنها مقتصرة على الأشكال التقليدية في تقديم الخدمة » وإن كان 
هناك اتجاه ظهر مؤخرآ من خلال الموقع الرسمي للمكتبة على شبكة 
الإنترنت؛: لاستخدام أنماط حديثة للخدمة المرجعية » منها : توفير قائمة 
بالأسئلة متكررة الطرح مزودة بأجوبتها (405) مما يوفر وقت الباحث 
والاختصاصيء على حد سواء . كما أن موقع المكتبة يتيح للمستفيدين البحث 
في قواعد البيانات الإلكترونية المباشرة على الشبكة من خلال اشتراك 
المكتبة بها . 

: مكتبة جامعة الملك فهد للبترول والمعادن‎ - ٠ 

1ت ط 52/١١‏ . نا أ0ع.2111] نا | الا للا لانا//: 110 

تقدم مكتبة جامعة الملك فهد خدماتها من خلال الأقسام الآتية : 

. قسم العمليات الفنية‎ - ١ 

. قسم الدوريات‎ - ١ 

"' - قسم الإعارة . 


اوها وات عبار ل صللللئطئططيض أزوم 
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الفصل السادس 

- قسم المراجع وخدمات المعلومات . 

5 - قسم التزويد . 

. قسم الوسائل السمعية والبصرية‎ - ١ 

“ - قسم المصادر الإلكترونية . 

ومن خلال الفحص العملي لواقع موقع مكتبة جامعة الملك فهد على 

الإنترنت اتضح للباحثة ما يأتي : 

١‏ -يُعد الموقع الوحيد بين مواقع المكتبات الجامعية السعودية مجال 
الدراسة الذي يتيح ما يُعرف بخدمة " اسأل المكتبي مداعدعطنا »اوه " 
وبتنشيطها تظهر للمستفيد استمارة أو نموذج يطلب من المستفيد 
والاختصاصء ثم يقوم المستفيد بصياغة الطلبء أو السؤال ويعطي 
أمر الإرسال . 

١‏ . يحسب السبق أيضا للموقع ذاته في عملية إتاحة الفرصة أمام 
ساعات العمل » وهذا نمط تفاعلي للخدمة سبق أن استعرضناه في 
الجزء النظري الخاص بهذه الجزئية عامهانتهحة ء6 1لذه ممتتوءطنا ىم 
5 علك17011 111217 مكنال أهطء 10 . 

٠ "‏ يتيح الموقع ما يعرف بالأسئلة متكررة الطرح مزودة بأجوبتها . 


٠ 4‏ يتيح الموقع التعامل المباشر مع مصادر المعلومات الإلكترونية مثل 
قواعد البيانات الإلكترونية . 


لاو ‏ تت لقي ارا رام قا 
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تحليل البيانات 
5 - يتيح الموقع نمطا حديثا آخر من أنماط الخدمة المرجعية الرقمية؛ 
وهو أرفف المراجع الافتراضية القابلة للبحثء واسترجاع 
المعلومات من قبل المستفيدين المخولين بذلك . 
5 - كما يتيح الموقع نمطا آخر من أنماط الخدمة المرجعية» أو خدمات 
الإرشاد والتوجيه» وهو الرحلة أو الزيارة الافتراضية للمكتبة . 
5 - مكتبة جامعة الملك فيصل : 


دردك. )ند 10 /تتهنتط نا //ةك .نا للع . تذكك!.:155537//: صاغط 

حرصت جامعة الملك فيصل على إنشاء المكتبات منذ بداية قيامها عام 
6ه وبعد أن تعددت المكتبات في شطري الجامعة بالأحساء والدمام؛ 
كان من الضروري إنشاء عمادة تشرف على هذه المكتبات » وكان ذلك في 
عام ١0٠4١ه‏ وهي تشرف حاليا على ( 7 ) مكتبات إشرافا مباشرا : إداريا؛ 
وفنيا» كما أنها تشرف على مجموعة من المكتبات » منها : مكتبة مستشفى الملك 
فهد الجامعي » ومكتبة محطة الأبحاث؛ ومكتبات الكليات» فنيا فقطء وذلك 
بتزويدها بالكتب والدوريات. كما أن العمادة حرصت على مواكبة التطورات 
التقنية فهي إضافة إلى تأمينها للكتب والدوريات؛» تشترك في مجموعة كبيرة من 
قواعد المعلومات التي تضم المئات من المجلات والكتب عن طريق شبكة 
الإنترنت؛ وذلك لتسهيل عملية البحث للباحثين وطلاب الجامعة» وتحرص 
المكتبة على تقديم الخدمات المعلوماتية الآتية : 

. خدمة الإعارة‎ - ١ 


؟ - خدمة توفير الأقراص المدمجة . 


التمخطيظ دمة مجعية سرقية 007 يي هلا 
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الفصل السادس 
" - خدمة الكتب المحجوزة . 
: - خدمة البحث في قواعد المعلومات . 
5 - خدمة تسليم الوثائق . 
5 - خدمة الإنترنت . 
“ - خدمة البحث المعلوماتي للمعاقين بصرياء وهي قيد التطوير . 
/ -الخدمة المرجعية والرد على استفسارات المستفيدين من خلال 
الحضور الشخصيء» والهاتف. والفاكس» والبريد العادي . كما يتيح 
موقع المكتبة البحث في قواعد البيانات الإلكترونية . 
بعد الاستعراض الموجز لواقع المكتبات مجال الدراسة خرجت الباحثة 
الإسلامية بالمدينة المنورة لضعف إمكانات موقعها الشبعي 
عناصر مشتركة بين المكتبات الجامعية مجال الدراسة من خلال 
مواقعها الشبكية فيما يرتبط بالخدمة المرجعية : 
١‏ - جميع المكتبات تتيح فرصة تواصل المستفيدين بالمكتبة والعاملين 
بهاء من خلال أبسط برامج البريد الإلكتروني وتطبيقاته» وهو 
وكع1 2 010110011 . 
والبحث بها من خلال اشتراك معين . 


5ه- 33س سسب التخطيط خدمةمجعيةقمية .. 
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تحليل البيانات 


- تشترك جميع المكتبات في اقتصار خدماتها على مجتمع الجامعة 
وبعض الباحثين من خارج حدود الجامعة » ولكن بشكل تحدده إدارة 
المكتبة . 
هل هناك خدمة مرجعية رقمية ثقدم من خلال مواقع المكتبات مجال 
الدراسة ؟ 
وتكاد الباحثة تجزم أن الموقع الوحيد الذي يتيح خدمة مرجعية رقمية 
هو موقع مكتبة جامعة الملك فهد للبترول والمعادن» بأكثر من نمطء كما 
سبق التنويه إليه . 
5 تحليل بيانات الدراسة : 
7/5 الجانب المسحي زكتقائكت 
في البداية تؤكد الباحثة على أنها ستعرض إجابات العمداء أو قيادات 
المكتبات أولا» وتفصل في الإجابات المعطاة» ثم تتناول الإجابات المقدمة 
من قبل مسئولي أقسام المراجع والخدمة المرجعية في المكتبات مجال 
الدراسة . وسيتم عرض الإجابات في محاورء حيث يتم تقديم البيانات أولا؛ 
ومن ثم التعليق عليها بحسب الحاجة لتتضح الصورة؛» وخاصة في الجانب 
المتعلق بالخدمات المرجعية التقليدية» وإمكانات المكتبات وأقسام المراجع 
فيهاء والخدمة المرجعية الرقمية . 


التمخطيط لخدم مسجعية سرقسة 00 يلق 
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الفصل السادس 
5 أولاً : تحليل استجابات عمداء شئون المكتبات مجال الدراسة 


المحور الأول : المكتبات : 
أ مقتنيات المكتبات : 


الجدول رقم )١(‏ مقتنيات المكتبات مجال الدراسة 























مكتبة | مكتبة إمكتبة الأميرا مكتبة مكتبة مكتبة 
حجم مقتنيات 8 8 5 7 
8 الملك الجامعة سلمان أجامعة الملك| جامعة جامعة 
المكتبه 
عبدالله |الإسلامية | المركزية | عبدالعزيز | الملك فهد | الملك فيصل 
المود 
المطبوعة (غير واقفو فو انل م كركام ١‏ ",لامرهة 5255١‏ كلاءرءة"؟ 
الدوريات) 
الدوريات 
)6 ٠م١1‏ هع5030 5 48 ١ه ١١"‏ ]| "مارم" 
المطبوعة 
أوعية مرجعية 
١1 8 ٍِ 5 8‏ 8 
مطبوعة 
أوعية مرجعية 
5 3 5 2 9 2 
رقمية 
قواعد البيانات 
وم ل 1 8 كن فق 
(اشتراك ) 
قواعد البيانات 
(على أقراص ) 
كتب إلكترونية 
2 5 ١ن‏ تعلرا “" قواعد لل 
6 
4 3-3-7 ب اليخطيط خدمة رجعيةمقمية , 
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تحليل البيانات 


مصغرات فلمية وفقرو]” ألفءء/ا١‏ 1م" ةا كعدارة - 


مواد سمعية 
: : ,كط : م 























وبصرية 

يبين الجدول السابق حجم المقتنيات في المكتبات مجال الدراسة » 
ويتضح أن هناك تفاوتا في الحجم من مكتبة لأخرى . وقد توصلت الباحثة 
من خلال البحث في مواقع المكتبات مجال الدراسة على شبكة الإنترنت» 
إلى أن هناك تكرارا يشوب معظم المقتنيات» ويظهر جليًا في قواعد 
البيانات» وهذا التكرار من شأنه إهدار الإمكانات المالية التي لابد أن تقنن 
وتوجه»؛ وذلك من خلال المشروع التعاوني المقترح., إذ تقتني القاعدة لمرة 
واحدة وتشترك بها جميع المكتبات مجال الدراسة» ولو تم تطبيق هذا المفهوم 
بالشكل المطلوب فستحقق المكتبات أقصى درجات الاستفادة المتزامنة مع 
تقليص حجم الإنفاق» والوصول بالتالي لتحقيق مبدأ تناسب التكلفة والإفادة 
قدر الإمكان. 

ب - الموظفون في المكتبات : 


الجدول رقم (؟) عدد الموظفين في المكتبات مجال الدراسة 


























الموظفون في | مكتبة | مكتبة | مكتبة الأمير . | مكتبة 
5 جامعه جامعه 5 
المكتبات مجال | الملك | الجامعة سلمان جامعه 

١ 8‏ 8 8 الملك الملك 1 

الدراسةه عبدالله | الإسلامية | المركزيكه 1 الملك فيصل 
عبد العزيز ١‏ فهد 
5 3 - 6 آمك ١‏ 
المكتبة عموما 
اشعلا وماس سيار هبن ب لطي ور 
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الفصل السادس 
موظفو خدمات 
المعلومات 

من المتعارف عليه أن العنصر البشري يُعد القوة المشغلة لأي خدمة 
حيوية؛ لذا كان لابد من توجيه سؤال للمكتبات مجال الدراسة يختص بعدد 
الموظفين في المكتبة بشكل عام» وعدد الموظفين في مجال خدمات 
المعلومات على وجه التحديد . وقد جاءت الإجابات على النحو الظاهر في 
الجدول السابق رقم (")» والتي يمكن أن تشير إلى التباين الواضح في العدد 
من مكتبة لأخرىء ويظهر أن مكتبة جامعة الملك عبد العزيز احتلت المركز 
الأول في عدد الموظفين في المكتبة» في حين أن مكتبة جامعة الملك فهد 
للبترول والمعادن تمتلك أكبر عدد من العاملين في قطاع خدمات المعلومات 
. وهذا من شأنه أن يوضح أن مكتبة جامعة الملك فهد أولت جانب الخدمات 
المعلوماتية اهتمامًا من حيث عدد الموظفين؛ واهتمامها بهذا الجانب واضح 
على الرغم من صغر حجم الجامعة » مقارنة ببعض الجامعات الأخرى . 

ج - التردد على المكتبات : 


الجدول رقم (") معدل تردد الزوار اليومي على المكتبات مجال الدراسة 


0 فل‎ 0 ١" 0" ١ 


























المعدل اليومي | .مكتبة | مكتبة | مكتبة الآمين | مكتية جامعة | .. .. .... 


لزوار مكتبات الملك | الجامعة سلمان الملك 
١ 8‏ 5 8 الملك فهد الملك 
الدراسة خلال | عبد الله | الإسلامية | المركزية | عبدالعزيز ' 
فيصل 
العام الدر اسي 
- 0 ثه١‏ م0 تعلديءء١‏ 9 























يقدم معدل زيارات الرواد للمكتبات مؤشراً مهما في درجة تفاعل هذه 


552 --- ببس سس سحب ال يوط كلم مرجعية رقمية ٠.‏ 
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تحليل البيانات 
المكتبة أو تلك مع روادها المحتملين » وقدرتها على تقديم الخدمات لهم » 
وجذبهم لأنشطتها » وهو ما قد ينعكس أيضا على توسعها في تقديم أنشطة 
أخرى . وقد قامت الباحثة بطرح سؤال حول المعدل اليومي لزوار المكتبات 
أكبر عدد من المستفيدين هي مكتبة جامعة الملك فهد » إذ تتلقى ما بين 
)٠٠٠١ -8٠١(‏ مستفيد » وأقل مكتبة هي مكتبة الأمير سلمان بجامعة الملك 
المحور الثاني : التجهيزات الأساسية في المكتبة : 
أ- توافر معامل للحاسب الآلي : 


الجدول رقم (4) معامل الحاسب الآلي في المكتبات مجال الدراسة 


























معامل للحاسب 00 ١‏ 000 مكتبة 1 
58 مكتبة | مكتبة | مكتبة الأمير . | مكتبة 0 
الآلى فى 1 جامعة . | مكتبة جامعة 
1 7 الملك | الجامعة ا سلمان جامعهة . 
المكتبات مجال 1 1 الملك . الملك فيصل 
5 عبد الله | الإسلامية| المركزية الملك فهد 
الدراسة عبد العزيز 
نعم / لا نعم لا نعم نعم نعم نعم 
غدد المعامل - 5 معم لان 2 5 لان دم 


تعد معامل الحاسب الآلي أو المراكز التي تجمع النشاط التقني للطلاب 
أو الرواد أماكن تجمع إضافة للبحث والسؤال عن خدمات المكتبة الالكترونية. 
وقد نشطت المكتبات في تطوير مثل هذه المعامل بغرض جلب المستفيدين 


الأعاها لبمار ساق بن لبلبلبهتتتللللللاطططئئي لازام 


001. /م50112101. الاللاللا لل تداعا 1121 لم31 ألم طأأننا امعأدعن0 عارام 














الفصل السادس 

وكفير كقائك تضطكرن من خلانيا اللفذيات: كإنة_.وقه'فناء لت الناحقة عق 
وجود معامل في المكتبات مجال الدراسة وعددها » واتضح أن خمس 
مكتبات تتوافر بها معامل للحاسب الآلي » ولم يزد عددها في المكتبات التي 
صرحت بالعدد عن معملين » في حين أن مكتبة الجامعة الإسلامية بالمدينة 
المنورة لا يتوافر بها معمل للحاسب الآلي ؛ وهذا مثار تساؤل في عصر 
التقنية الحالي ؟ 

ب - ربط المكتبة مجال الدراسة بشبكة داخلية : 


الجدول رقم (5) ربط المكتبة مجال الدراسة بشبكة داخلية 





0 7 0 2 مكتبهك 
ربط المكتبة | مكتبة | مكتبة | مكتبة الأمير '. | مكتبة مكتبة 
8 8 جامعه 8 0 
مجال الدراسكه الملك | الجامعة سلمان اللا جامعة جامعة 
بشبكة داخلية | عبد الله | الإسلامية )| المركزية الملك فهد | الملك فيصل 
عبدالعزيز 
نعم / لا نعم تعم نعم نعم نعم نعم 
عدد الأجهزة 9 
0 1 لك كة أكثر من 
المرتبطة 7 : 6 ١ - ١ ١‏ 6 5 
الداخلية 0 























من المعلوم أن الربط الشبكي من مخرجات التقدم التقفني في مجال 
الحاسبات الآلية والاتصالات ويوفر مؤشراً مهما في مجال جاهزية المكتبات 
لتقديم خدمات إلكترونية حالية أو مستقبلية تعتمد على الربط الشبكي » 
ويوضح الجدول السابق أن جميع المكتبات مجال الدراسة يتوافر بها الربط 
الشبكي الداخلي؛ وقد كان أعلى عدد للأجهزة المرتبطة بالشبكة من نصيب 
مكتبة جامعة الملك عبد العزيز في حين كان العدد الأقل من نصيب مكتبة 
الجامعة الإسلامية بالمدينة المنورة . 


بوي ب تس سس لقو اد ل 
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تحليل البيانات 
ج - توفر الإنترنت في الأقسام : 


الجدول رقم (؟) توفر الإنترنت في أقسام المكتبات مجال الدراسة 


ربط كافة أقسام | مكتبة | مكتبة | مكتبة الأمير . | مكتبة ا 
1 1 5 جامعة . إمكتبة جامعة 
المكتبة مجال الدراسة | الملك | الجامعة 1 سلمان جامعة 1 
١ 0‏ 5 5 الملك . |الملك فيصل 
بشبكة الإنترنت |عبدالله | الإسلامية | المركزية الملك فهد 
عبدالعزيز 
نعم لكل الأقسام 
نعم لبعض الاقسام 
0 


























يعتبر العصر الحالي هو عصر شبكة الشبكات أو الإنترنت التي أصبحت 
مطلبا ملحا لأي مؤسسة ناجحة. والمكتبات هي إحدى المؤسسات المعلوماتية 
التي سعت لربط قطاعاتهاء وأقسامهاء وخدماتهاء بشبكة الإنترنت من خلال إنشاء 
مواقع لها على تلك الشبكة . والمكتبات السعودية مجال الدراسة جميعها تمتلك 
مواقع رسمية لها على الشبكة بصرف النظر عن مدى قوة هذه المواقع وجودتها 
ومسايرتها للمعايير العالمية فليس المجال لإصدار أحكام إنما لتسليط الضوء على 
حقائق رئيسة» نجد أن جميع المكتبات مجال الدراسة ترتبط أقسامها بشبكة 
الإنترنت» وإن اختلفت نسبة هذا الربط » فمكتبة الأمير سلمان» ومكتبة جامعة 
الملك عبد العزيز » ومكتبة جامعة الملك فهدء ومكتبة جامعة الملك فيصلء ترتبط 
جميع أقسامها بشبكة الإنترنت» في حين أن مكتبة الملك عبد الله» ومكتبة الجامعة 
الإسلامية» ترتبط فيها بعض الأقسام وليست جميعها. 

ومن المؤكد أن توفر الإنترنت وخدماتها في أقسام المكتبات أصبح من 
المسلمات التي ندين بها لهذا العصر المتطور . وقد يكون من غير المقبول أن 
تكون هناك جهات أو أقسام في المكتبات الأكاديمية لا تستفيد من الإنترنت 
وخدماتها . 


المخطيط دمة مج عية لرقية 007 بي 8 
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الفصل السادس 
د ربط المكتبات مجال الدراسة بشبكة الانترنت : 
الجدول رقم () ربط المكتبات مجال الدراسة بشبكة الإنترنت 
مكتبة | مكتبة أمكتبة الأمير 
الملك | الجامعة | سلمان 
عبد الله | الإسلامية | المركزية 


ل بط المكتبات مجال 
الدر اسة بشبكة الإنترنت 


عبر قسم / إدارة خاصة 
داخل الجامعة مثل 
مركز الحاسب الآلي 
ربط مباشر بمدينة الملك 


عبد العزيز 
اتصال بمزود الخدمة 
في هذا السؤال حاولت الدراسة التعرف إلى الجهة التي توفر خدمة 
الربط للمكتبة بشبكة الإنترنت » ويتضح أن المكتبات مجال الدراسة اشتركت 
في ذات الآلية لتحقيق الاتصال بشبكة الإنترنت» وهي من خلال قسم أو 
إدارة خاصة داخل الجامعة مثل مركز الحاسب الآلي . 


























ه ١‏ التقنية المستخدمة في ربط شبكة الاتصالات الداخلية للمكتبات 
مجال الدراسة : 


الجدول رقم (25) التقنية المستخدمة في ربط شبكة الاتصالات الداخلية للمكتبات مجال الدراسة 


مكتيهك 
ربط اتصالات الشبكة جامعة 
1 1 الملك | الجامعة ا سلمان الملك جامعة 
الداخلية للمكتبة عبر 1 1 الملك 
عبدالله |الإسلامية) المركزية | عبدالعزيز | الملك فهد | . 
فيصل 
كوابل أو أسلاك د د د 


























:05 ---- ل ل سس سسسب الخطيط دم ممجعيةرقمية ٠.‏ 
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تحليل البيانات 
اتصالات عادية (نحاس) 
كوابل أو أسلاك ضوئية 
اتصال عبر الأقمار 
اتصال لاسلكي محلي 
من المعروف أن هناك عدة طرق أو وسائل مستخدمة لتحقيق عملية 
ربط الاتصالات بالشبكة الداخلية بين أقسام المكتبة الواحدة وأظهر الجدول 
السابق أن هناك تباينآ في تلك الطرقء فقد اتخذت مكتبة الملك عبد الله 
ومكتبة الجامعة الإسلامية ومكتبة الأمير سلمان المركزية الوسيلة ذاتهاء 
وهي الربط بواسطة كوابل أو أسلاك اتصالات عادية ( نحاس ). أما مكتبة 
جامعة الملك عبد العزيزء ومكتبة جامعة الملك فهدء ومكتبة جامعة الملك 
فيصل » فقد استخدمت في عملية الربط الكوابل أو الأسلاك الضوئية » في 
حين انفردت مكتبة جامعة الملك فهد بالاتصال اللاسلكي المحلي . 


























ومن المؤكد أن مثل هذه التقنيات هي تقنيات متطورة » ويفيد عمداء 
شؤون المكتبات في لقاءاتهم أنهم يدرسون الخيارات الجديدة لتطوير شبكات 
الاتصال لديهم للأفضل . وتجهيز البنية الداخلية للمكتبات بشكل جيد . 

و ٠‏ التقنية المستخدمة في ربط اتصالات شبكة الإنترنت للمكتبات مجال الدراسة : 


الجدول رقم () تقنية ربط اتصالات شبكة الإنترنت في المكتبات مجال الدراسة 


























مكتبة 
ربط اتصالات شبكة | مكتبة | مكتبة |مكتبة الأمير | مكتبة ا ا 
1 5 جامعة . امكتبة جامعة 
الإنترنت في المكتبة | الملك | الجامعة ا سلمان جامعة 
٠ ١‏ / . | الملك |الملك فيصل 
عبر عبدالله |الإسلامية| المركزية الملك فهد 
عبدالعزيز 
التتخطيط لخد مة مرجعية مرقمية 3-05 ب ب لي و8 
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الفصل السادس 
كوابل أو أسلاك 
اتصالات عادية 
(نحاس) 
كوابل أو أسلاك ضوئية 
اتصال عبر الأقمار 
اتصال لاسلكي محلي 
أما ربط المكتبات مجال الدراسة بشبكة الإنترنتء فهو الجانب 
الخارجي. حيث تعرضنا في الجزء السابق للبنية الداخلية وتجهيز الشبكة 
داخل المكتبات» وهنا يتضح أن المكتبات مجال الدراسة كلها تتفق على 
استخدام الكوابل للربط» ولا تستخدم أي مكتبة الأقمار الصناعية» أو الربط 
اللاسلكي بأي شكل. وان تفاوتت في تقنية الأسلاك المستخدمة» حيث يتضح 
أن مكتبات جامعة الملك عبد العزيزء والملك سعودء والملك فهدء والملك 
فيصلء تستخدم تقنية متميزة» وهي الأسلاك الضوئية» أو كما يقال عنها 
أحياا: الألياف البصرية. وهي تقنية متميزة وخفيفة وعالية الجودة» في حين 
تستخدم المكتبات الأخرى الأسلاك النحاسية حتى الآن . 


























ز - توفر جهاز خادم للاتصالات : 


الجدول رقم )٠١(‏ توفر جهاز خادم في المكتبات مجال الدراسة 


























1 5 1 5 5 8 مكتبه 
توفر جهاز خادم |مكتبة| مكتبة | مكتبة الأمير | مكتبة جامعة ١|‏ مكتبة جامعة 
للاتصالات خاص-2 |الملك | الجامعة ا سلمان الملك جامعة ١‏ 

الملك 

بالمكتبات مجال الدراسة أعبدالله|الإسلامية) المركزية | عبدالعزيز | الملك فهد | . 

فيصل 
نعم / لا نعم | لا لا نعم نعم نعم 

55---- سس سحب ا ابيط كمة مرجعية رقمية ٠.‏ 
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تحليل البيانات 

سبق أن تم التطرق إلى أن التطورات التقنية المتلاحقة أدت إلى 
استحداث أدوات جديدة لإتمام أعمالها بنجاح من هذه المصطلحات: الخادم أو 
ما يعرف بالىرحع5 »؛ وهو مهم لتسهيل العمل الآلي وإنجازه بأقصى درجات 
السرعة والفاعلية . وقد تبين للباحثة من خلال المعطيات السابقة أن أربع 
مكتبات جامعية من أصل ست من المكتبات مجال الدراسة يتوافر لها جهاز 
خادم للاتصالات خاص بالمكتبة» في حين أن المكتبتين المتبقيتين لا تمتلكان 
جهانًا خادمًا للاتصالات . 

وهذا السؤال» كان مهما لمعرفة مدى القدرة والجاهزية الداخلية للمكتبة 
في مجال الاتصالاتء أم أنها تعتمد على دعم خارجي من قسم أو إدارة في 
الجامعة» وفي كلتا الحالتين لا يشكل أي اتجاه ضعفا في المكتبة بالتأكيد . 

ح - توفر الدعم الفني لشبكة الاتصالات : 

إن التطورات التقنية المتلاحقة والتغيير الدائم في أجهزة الحاسبات الآلية 
والشبكات » وكيفية التعاطي مع نسبة التحديث المرتفعة أكدت على ضرورة 
توافر ما يعرف بالدعم الفني أو الصيانة » بمعنى آخر حماية لمجريات العمل 
وتوفيراً لوقت المستفيد قدر الإمكان . ويقدم الدعم الفني من خلال جهات 
مختلفة » لذا حاولت الباحثة أن ترصد هذه الجهات. 


الجدول رقم )١١(‏ توفر الدعم الفني لشبكة الاتصالات في المكتبات مجال الدراسة 























توفر الدعم الفني لشبكة | مكتبة | مكتبة |مكتبة الأمير 2 | مكتبة ٠‏ 
١‏ 1 جامعه ١‏ جامعه 
الاتصالات للمكتبات مجال | الملك | الجامعة 1 سلمان جامعة 
١ 1‏ 8 8 الملك 1 الملك 
الدراسه عبدالله |الإسلامية)| المركزيه الملك فهد 
عبدالعزيز فيصل 
الليخطيط خدمة مرجعية مرقمية .. -2223232-2-3للل؟ ب بي 8 
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الفصل السادس 

قسم/ إدارة خاصة في الجامعة 

موظف متخصص في تقنية 
الشبكات يعمل بالمكتبة 


أخرى 























يتضح من الجدول السابق أن المكتبات الست مجال الدراسة اشتركت في 
جهة واحدة» وهي قسم أو إدارة خاصة في الجامعة» في حين اجتمعت ثلاث 
مكتبات في جهة أخرى؛ وهي قسم خاص في المكتبة» في حين انفردت 
مكتبة جامعة الملك عبدالعزيز ومكتبة جامعة الملك فيصل بتوافر موظف 
مختص في تقنية الشبكات يعمل بالمكتبة . 

وهذه المؤشرات في عمومها تقول بوجود من يقدم الدعم والخدمة » ولكن 
بعض المكتبات لديها الدعم داخل المكتبة ومتوفر ومتابع لكل ما يحدث داخليا. 

المحور الثالث : معطيات الخدمة المرجعية الرقمية المقترحة بين 
المكتبات مجال الدراسة. 

أ تأييد عمداء شؤون مكتبات الدراسة لقيام خدمة مرجعية تعاونية 

رفميه : 


يقع على عاتق عمداء شؤون المكتبات باعتبارهم متخذي القرارء 
مسئوليات جمة منها التغيير في طرق التعاطي مع خدمة ما ء أو التغيير في 
آلية تقديمها. لذا كان لابد من التعرف إلى آراء عمداء شؤون المكتبات في 
المكتبات مجال الدراسة» ومعرفة مدى تأييدهم من عدمه فيما يختص 
بمشروع الدراسة المقترح والذي يتمحور حول قيام مشروع تعاوني يربط 


0 ا لل بسب الخطيط كدمة مجعيةرقمية ٠.‏ 
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تحليل البيانات 
المكتبات الجامعية السعودية الثماني لتقديم خدمة مرجعية رقمية. والجدول 
رقم (؟١١)‏ يوضح ذلك . 


الجدول (؟١)‏ رأي عمداء شؤون مكتبات الدراسة في قيام خدمة مرجعية تعاونية رقمية 





مكتبة 

رأي العمداء لقيام | مكتبة | مكتبة إمكتبة الأمير | مكتبة ا 
1 8 8 5 جامعه . |مكتبه جامعهة 

خدمةه مرجعيه تعاونيه | الملك | الجامعة 1 سلمان جامعهة . 
ا ١‏ 1 1 الملك . الملك فيصل 

رقميه عبدالله |الاإسلامية| المركزيك الملك فهد 
عبدالعزيز 
أؤيد بقوة د د د د د 
أؤيد إلى حد ما 1 
لا أؤيد ذلك 























من الجدول السابق توصلت الباحثة إلى نتيجة تفيد بوجود تأييد قوي لقيام 
التأبيد إلى حد ما » وهذا من شأنه أن يعطي مؤشرآ يدور في مجمله على 
وجود اتفاق على تأييد فكرة المشروع . وهذا أمر ايجابي مهم يدعم 
التوجهات نحو تطوير خدمة من هذا القبيل بين هذه المكتبات . 
ب ٠‏ محتويات قسم المراجع ومساهمتها في دعم مشروع الخدمة 
المرجعية الرقمية التعاونية المقترح : 
الجدول رقم )١(‏ مساهمة محتويات قسم المراجع في المشروع المقترح 
مساهمة محتويات قسم| مكتبة | مكتبة |مكتبة الأمير| مكتبة مكتبة مكتبة 
المراجع في المشروع | الملك | الجامعة | سلمان | جامعة | جامعة | جامعة 


























المقترح عبدالله |الإسلامية) المركزية | الملك |الملك فهدا الملك 
التيخطيط لخد مة مرجعية مرقمية 55 ------ ؟ببب ب ببب بإ 1 ١‏ 
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الفصل السادس 
عبدالعزيز فيصل 
نعم إلى حد كبير 
نعم إلى حد ما 
لا د د 
تم التطرق في الفصول النظرية السابقة لمقومات الخدمة المرجعية 
الرقمية بشكل عام . وتذهب الباحثة إلى أن تلك المقومات هي ذاتها الواجب 
توافرها في الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية بين المكتبات الجامعية 
السعودية» ومن هذه المقومات المصادر المرجعية المتوافرة بقسم المراجع 
بالمكتبة ومدى مساهمتها في تقديم خدمة مرجعية رقمية تعاونية. وقد ذهبت 
جامعة الملك فهد إلى الإجابة بالخيار : (نعم» إلى حد كبير)؛ وهذا قد يعطي 
مؤشراً لثقة المسؤولين عن المكتبة بإمكاناتها ومقدرتها على تقديم الخدمة. 
في حين أن مكتبة الأمير سلمان المركزية» ومكتبة جامعة الملك عبدالعزيزء 
ومكتبة جامعة الملك فيصلء ذهبت ثلاثتها إلى اختيار البديل : (نعم» إلى حد 
ما). أما مكتبة الملك عبد الله» ومكتبة الجامعة الإسلامية» فقد مالتا إلى 
اختيار الرفضء وقد يبرر ذلك ضعف المحتويات وعدم مقدرتها على 
مجاراة التطورات الراهنة. وهذا يعني أن العمداء لا يرون أن مجمل 
المكتبات الجامعية المشاركة غير جاهزة بمقتنياتها الحالية للتطور الجديد 
والمشروع المقترح . 
ج - الاختصاصيون وإمكانية مشاركتهم في تقديم خدمة مرجعية ضمن 
المشروع المقترح : 


الجدول رقم (4 )١‏ مدى إمكانية مشاركة الاختصاصيين في المشروع المقترح 
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الاختصاصيون وإمكانية | مكتبة | مكتبة أمكتبة الأميرا 2 | مكتبة ٍ 
5 جامعه 1 جامعه 
مشاركتهم ضمن الملك | الجامعة ا سلمان جامعهة 
١‏ 1 1 الملك . الملك 
المشروع المقترح عبدالله |الإسلامية|ا المركزيه الملك فهد 
عبدالعزيز فيصل 
نعم إلى حد كبير 
نعم إلى حد ما 
لا 























يُعد العنصر البشري أحد الأقطاب الرئيسة لتقديم خدمة مرجعية رقمية 
تعاونية بين المكتبات مجال الدراسة » لذا طرحت الباحثة التساؤل الذي 
يختص بالاختصاصيين العاملين حاليا في المكتبات مجال الدراسة ومدى 
إمكانية مشاركتهم في المشروع المقترح من حيث القدرات والإمكانيات 
البحثية والتقنية . وقد ذهبت مكتبة جامعة الملك فهد. ومكتبة جامعة الملك عبد 
العزيزء إلى اختيار الخيار : (نعم» إلى حد كبير)؛» في حين أن مكتبة الملك 
عبدالله» ومكتبة الأمير سلمان المركزية» ومكتبة جامعة الملك فيصلء مالت إلى 
البديل : (نعم» إلى حد ما) . أما الجامعة الإسلامية بالمدينة المنورة رفضت 
إمكانية مشاركة الاختصاصيين بها في المشروع المقترح . 

ومن المهم التأكيد على أن خصائص اختصاصي المراجع المناسب للمشاركة 
وإمكاناته في تقديم الخدمات المرجعية ضمن هذا المشروع تتمحور بشكل أساسي 
في وجود الخلفية العلمية المهنية الجيدة » وامتلاك مهارات التعامل مع الانترنت 
وقواعد البيانات » والبحث في المصادر والأدوات المناسبة» إضافة إلى إجادة اللغة 
الانجليزية . 

د . شكل المشاركة من جانب المكتبات مجال الدراسة في المشروع 


الها لبوا سا ربو لللللللللللططططططططططططططبي. اناير 
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الفصل السادس 


المقترح: 


الجدول رقم )١5(‏ رأي عمداء شؤون مكتبات الدراسة في قيام خدمة مرجعية تعاونية رقمية 


مكتبة 
شكل المشاركة من جانب | مكتبة | مكتبة | مكتبةالأمير || | مكتبة | . | - 
1 0 جامعه . امكتبة جامعه 
المكتبات مجال الدراسة | الملك | الجامعة ا سلمان جامعة 1 
5 ّ 8 8 الملك |الملك فيصل 
في المشروع المقترح |عبدالله |الإسلامية| المركزية الملك فهد 
, عبدالعزيز 
تشاركون بها كمستفيدين 
تشاركون بها كمقدمين لها 
تساهمون بدعمها 5 
1 *» 
بالمختصين إذا لزم الأمر 1 
تساهمون بدعمها مالي | ا 1 *» 
تستضيفون مركزها الرئيسي| <« > 1 ' » 
تشاركون في إدارة 5 
المشروع 























كان من المنطقي أن يتم توجيه سؤال للعمداء في المكتبات مجال 
الدراسة بشأن شكل المشاركة التي يمكنهم تقديمها في المشروع المقترح . 
وقد اقترحت الباحثة عدة أشكال » وأتاحت الفرصة أمام متخذي القرار 
لاختيار أكثر من شكل ومدى مساهمتهم في ذلك الجانب » وقد كان ذلك قد 
ظهر بوضوح بالجدول السابق » ويمكن إلقاء الضوء على بعض الإجابات 
للخروج بمؤشرات ٠‏ إذ يتضح أن جميع المكتبات مجال الدراسة ذهبت إلى 
المشاركة في الخدمة كمستفيدين كخيار أول بالإجماع » وهذا يعني أنها تريد 
في الخدمة إضافة مهمة تقوم بتوفير الخدمات لجمهور هذه المكتبات » في 
حين اختارت مكتبات خمس جامعات الشكل الذي ينص على المشاركة من 
خلال إدارة المشروع ٠»‏ في حين اشتركت أربع من المكتبات مجال الدراسة 


بووة ب غ لس اغوي ال ماد امي 


0 0. 50113101 الاللالنا لاوأواع/ 121 /ا101ع3 ألم طأأننا دعن عارامط 


























تحليل البيانات 
المساهمة عبر المشاركة كمقدمين للخدمة . والمشاركة من خلال الدعم 
مكتبتان عن قدرتهما ورغبتهما في استضافة المركز الرئيسي للخدمة » وهما 
مكتبة الأمير سلمان المركزية » ومكتبة جامعة الملك عبد العزيز . 


وهذه المشاركات المتنوعة تؤكد على وجود الرغبة في الاستفادة من 
تتصدى لكل جانب . 


ه - الفوائد المرجوة من قيام مشروع خدمة مرجعية رقمية تعاونية بين 


الجدول رقم )١5(‏ الفوائد المرجوة من المشروع المقترح 


.| |..2 | هكتبة | 0 | مكتبة 
مكتبة | مكتبة أمكتبة الأمير ' | مكتبة 
الفوائد المرجوة من 8 جامعة 8 جامعة 
الملك | الجامعة ١‏ سلمان جامعه 
المشروع المقتر 8 8 الملك الملك 

ع ع عبد الله |الإسلامية| المركزيك الملك فهد | . 


توفير خدمة 0-0 جعية عن أوافق 5 5 5 5 3 
أوافق |أوافق بشدة| أوافق بشدة|ا أوافق أوافق 
بعد والوصول للمستفيدين بشدة 


توفير خدمة مرجعية في | أوافق | , .. | 2 241 2 2-020 أأوافق إلى 
: أوافق |أوافق بشدة| أوافق بشدة|٠‏ أوافق 

كل الأوقات بشدة حد ما 
سد التقص والضعف في | أوافق | أواقق | إبى ...ىأر ب.. ...| ,0.0 | أوافق 
وافق بسدة | اوافق بسدة| أوافق 
الخدمة المرجعية حاليا بشدة بشدة بشدة 
مواكبة التطورات في | أوافق | أوافق 

التخصص بشدة بشدة 


رفع أسهم المكتبة و واقق واقق |آاوافق وافق وافق واقق ! 


أوافق بشدة | أوافق بشدة] أوافق أوافق 


























القطاط عار قيار ةع ص عطي نيزر 
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الفصل السادس 


بشكل أفضل بشدة حد ما 
5 5 8 واقق ! 
توفير مالي للمكتبة إلى حد | إلى حد |أوافق بشدة | أوافق بشدة|) أوافق 0 
حد 
ما ما 


























إن أي خدمة معلوماتية تتسم بطابع جماهيري واسع النطاق كالخدمة 
المرجعية الرقمية » لابد أن يضع القائمون على اتخاذ القرارات المرتبطة بها 
الفوائد التي يمكن تحقيقها من جراء تطبيقها » لذا لجأت الباحثة إلى صياغة 
تلك الفوائد المرجو تحقيقها من خلال المشروع المقترح بين المكتبات مجال 
الدراسة على هيئة عبارات نوعية . واستطلعت مدى موافقة العمداء عليهاء 
ودرجة تلك الموافقة. واتضح أن خمسة عمداء وافقوا بشدة على أن 
المشروع المقترح سيؤدي إلى سد النقص والضعف الحالي في الخدمة 
المرجعية » في حين أن أربعة عمداء وافقوا بشدة على أن المشروع المقترح 
سيؤدي إلى مواكبة التطورات في التخصصء وأجمع ثلاثة عمداء على 
الموافقة بشدة على ثلاث فوائد مرجوة هي : توفير خدمة مرجعية عن بعد 
والوصول للمستفيدين» وتوفير خدمة مرجعية في كل الأوقات» ورفع أسهم 
المكتبة وتقييمها بشكل أفضل. وأقل موافقة بشدة كانت من نصيب التوفير 
المالي للمكتبة» إذ تم اختيارها كفائدة من جانب عميدين فقطء والباقون 
توزعوا بين الموافقة فقطء أو الموافقة إلى حد ما . 

و - الجهة المقترحة لإدارة مشروع الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية 

بين المكتبات الجامعية السعودية : 
حاولت الدراسة الحالية استطلاع آراء العمداء لمعرفة رؤيتهم حول 


ولا ب تسح الاق ع رار رام قا 
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تحليل البيانات 
الجهة التي يرونها أكثر مناسبة لإدارة المشروع المقترح . 


الجدول رقم )١0(‏ رأي عمداء شؤون المكتبات في الجهة المقترحة لإدارة المشروع 


5 َل مكتبه | مكتبه إمكتبه الأمير 5 مكتبه 5 
الجهة المقترحة لإدارة ِ جامعة . | جامعة 
الملك | الجامعة ١‏ سلمان جامعهة 
المشروع 0 5 الملك 1 الملك 
عبدالله |الإسلاميهة)| المركزيك الملك فهد 
عبدالعزيز فيصل 
تتبع مجلس عمداء شؤون 
المكتبات 
تتبع وزارة التعليم العالي 
للمكتبات كافة 


تقوم بإدارتها إحدى 
المكقيات الجامحية الكيرئ 


























وحقيقة تعد الإدارة أحد المقومات الرئيسة لمشروع الخدمة المرجعية 
الرقمية التعاونية » فبدون وجود إدارة فلن ير المشروع النور . فالإدارة هي 
التي تعطي الكيان الثقل الرسمي المطلوب والمتابعة اللازمة ٠‏ لذا حاولت 
الباحثة أن تقترح بعض الجهات لإدارة المشروع المقترح » وتستطلع آراء 
العمداء في الجهة الأنسب للإدارة من وجهة نظرهم » وقد اتفق ثلاثة عمداء 
على أن تقوم بإدارة المشروع إحدى المكتبات الجامعية الكبيرة » في حين 
تساوت الجهات الثلاث المتبقية في الاختيار ٠»‏ إذ تم اختيار كل جهة مقترحة 
من قبل عميدين » كما هو ظاهر بالجدول السابق . 


إن الأهمية التي تقدمها مرئيات العمداء تنبع من كونهم القيادات لهذه 
المكتبات والذين يضعون استراتيجياتها » وخططها المستقبلية » وتصبح هذه 


التمخطيط لخدم مسجعية سرقسة 00 يي 89# 
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الفصل السادس 
المرئيات مؤشرات للمستقبل الممكن للخدمات » أو المكتبات . 

من جانب آخر مهم » رصدت الدراسة الحالية أوضاع أقسام الخدمة 
المرجعية في المكتبات المشاركة » وإمكاناتها من جوانب عدة » توضح واقع 
هذه الأقسام » والعاملين بها » ومحتوياتها . وهذا يصب في مصلحة إيضاح 
الصورة الكبرى للمقدمات التي تسبق طرح المشروع المقترح للخدمة 
المرجعية الرقمية التعاونية . 

”/"/١/ب‏ ثانياً : تحليل استجابات اختصاصيي المراجع في المكتبات 


مجال الدراسة : 
المحور الأول : قسم المراجع ومحتوياته : 
أ- توافر قسم المراجع في المكتبات مجال الدراسة : 
الجدول رقم )١18(‏ توافر قسم المراجع في المكتبات مجال الدراسة 
مكتبه | مكتبه | مكتبه الأمير 8 0 0 
جامعة | جامعة | مكتبة جامعة 
الملك | الملك | الملك فيصل 


عبدالعزيز فهد 


5 


قسم المراجع ١‏ الملك | الجامعة ا سلمان 
عبدالله |الإسلامية| المركزية 


وجود قسم 
المراجع 


4 4 


























بها قسم للمراجع » في حين أن مكتبتين لا يوجد بهما قسم للمراجع » وهذا 
مثار تساؤل ! وبالرجوع لتلك المكتبتين ومواقعهما الشبكية؛» والاتصال 
بالمسؤولين بهما » اتضح للباحثة أنه فيما يختص بمكتبة الملك عبد الله 


5/ام اطغ سي التخطيط كدمةممجعيةرقمية ٠.‏ 


001. /م501126101. الاللاللا تلو أقاع/ 1121 لإاماع3 01م طأأاننا 0ع1دعن حارام 











تحليل البيانات 
بجامعة أم القرى لا يتوافر بها قسم منفصل للمراجع » إنما دمج مع قسم 
الإعارة » وفيما يختص بالخدمة المرجعية فإنها لا تقتنصر على قسم معين 
ويجيبون عنها » وفي حقيقة الأمر فإن هناك لبسا » لأن قسم المراجع من 
الأقسام الرئيسة التي من المفروض أن تكون مستقلة في أي مكتبة» حسب 
تتلق الباحثة أي إجابة توضيحية تبين سبب عدم توافر قسم للمراجع بها . 
ب - فترات عمل قسم المراجع : 


الجدول رقم )١5(‏ فترات العمل بقسم المراجع بمكتبات الدراسة 


5 5 , 5 مكتبه | مكتبة | مكتبه الآمير‎ ١ 


الملك | الجامعة | سلمان : 
المراجع 1 : . | الملك | الملك | الملك فيصل 
عبدالله |الإسلامية| المركزية 


























فترة صباحية : » 
فتركان صداحية وسيافية ا || * ٍ و 1 
5 ساعة 3 4 5 3 5 8 


يتضح من الجدول السابق أن أربع مكتبات من عينة الدراسة أجمعت 
على الدوام لفترة واحدة» وهي الفترة الصباحية» وهذا الاتفاق يوجه النظر 
نحو مؤشر ء وهو ضيق المساحة الزمنية لتقديم خدمة مرجعية » إذ إن فترة 
واحدة للعمل لا تتناسب واحتياجات الباحثين المتباينة » إذ لابد من التنوع في 
التغطية الزمنية لتلائم ظروف معظم المستفيدين العملية . وتذهب الباحثة من 
هنا إلى التأكيد على أن الخدمة المرجعية الرقمية ستقلص من حجم هذه 


الها رتاس سا للففططططططططببيي ينوا 
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الفصل السادس 


العقبة» وذلك من خلال توزيع ساعات العمل لفترة أطول بين الموظفين» من 
خلال المشروع التعاوني المقترح » وتحقيقا للمرونة وليس بالضرورة 
الحضور الشخصي للموظف في مبنى المكتبة» إذ من الممكن أن يمارس 
عمله من خلال أي مكان يوجد به وذلك لتحقيق أعلى درجات السرعة في 
قديم الخدمة والاستفادة قن الإمكاق من :مانا اللفنية. 


ج - التجهيزات المتوفرة في قسم المراجع : 


في محاولة من الباحثة للتعرف إلى التجهيزات والقدرات المتوفرة في 
أقسام المراجع بالمكتبات الجامعية» فإن الجدول الآتي يوضح هذه الإمكانات 


الجدول رقم )٠١(‏ التجهيزات المتوفرة بقسم المراجع بمكتبات الدراسة 


التجهيز ات التقنية بقسم 
المراجع 


اتصال بالإنترنت 
اتصال بقواعد البيانات 
اتصال بفهرس المكتبة 
طابعة 
ماسحة ضوئية 
مجموع عدد الحاسبات / 
النهايات الطرفية 


أخرى 








5 


مكتبه 
الملك 


عبدالله 


»| >م| ><| >م| ىم 


4 





الإسلامية 


»| >م| ><| >م| كم 


4 





مكتبة الأمير 
سلمان 
المركزية 











5 5 


الملك فيصل 





إن تقديم خدمة مرجعية يتطلب توافر مجموعة من الأجهزة والتجهيزات 


لكل 


ال لتخطيط د مة مرحعية مرقمية 0 
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تحليل البيانات 


التقنية لذا حاولت الباحثة أن تتعرف إلى طبيعة الأجهزة المتوفرة بقسم 
المراجع بالمكتبات مجال الدراسة » واتضح أن مكتبة جامعة الملك فهد 
للبترول والمعادن تنفرد بتوافر جميع التجهيزات المطروحة » وتليها في 
الترتيب مكتبة جامعة الملك فيصل ؛ ثم مكتبة الأمير سلمان المركزية في 
التجهيزات المتوافرة » أما مكتبة جامعة الملك عبد العزيز فتتوافر بها أربعة 
تجهيزات من أصل سبعة » في حين أن مكتبة الملك عبد الله ومكتبة الجامعة 


الإسلامية لا تمتلكان 


أيا مما سبق ٠‏ وذلك لعدم توافر قسم بالمراجع بهما . 


د ٠‏ تقييم مسؤول المراجع لمصادر المعلومات المطبوعة المتوافرة بقسم 


المراجع: 


الجدول رقم )١١(‏ التقييم للمصادر المرجعية المطبوعة 


التقييم للمصادر المرجعية 
المطبوعة 


متنوعة وحديثة وكافية 
دائما 
متنوعة ولكنها ليست 
حديثة دائما 
هناك نقص في المصادر 
المناسبة بالرغم من 
حدائتها 
هناك نقص في المصادر 
المناسبة والمتوفر منها 








هديم 


اتخمطا اوكردي رقي 




















مكتبه | مكتبة | مكتبه الآمير . | مكتبة 5 
8 جامعه 9 جامعه 
الملك | الجامعة ا سلمان جامعة 
الله |الإسلامية|) المركزية 0 الملك ذ - 
عبدالله |الإسلامية زيه 0 شهدا 
عبدالعزيز فيصل 
حون 


001. /م50112101. الاللاللا لل تداعا 1121 لم31 ألم طأأننا امعأدعن0 عارام 























الفصل السادس 

وجهت الباحثة لاختصاصيي المراجع بالمكتبات مجال الدراسة تساؤلاآً 
حول تقييمهم للمصادر المرجعية المطبوعة المتوافرة بقسم المراجع لديهم » 
واتفق الاختصاصيون في المكتبات الأربع على اختيار البديل الذي ينص 
على نقص المصادر بالرغم من حداثتها . وهذا مؤشر مهم على ضعف 
المحتوى في أقسام المراجع للأسف . 

ه . مصاددر المعلومات الالكترونية المستخدمة في تقديم الخدمات : 


الجدول رقم (؟١١)‏ مصادر المعلومات المرجعية الإلكترونية المستخدمة 


مصادر المعلومات | مكتبة | مكتبة أمكتبة الأمير| مكتبة جامعة 


المرجعية الالكترونية | الملك | الجامعة | سلمان الملك 
المستخدمة عبدالله | الإسلامية | المركزية | عبدالعزيز 


تتوفر مجموعة متنوعة 
وكبيرة 
تستخدم المصادر المتاحة 
عبر الإنترنت دائما 
تستخدم المصادر المتاحة 
عبر الإنترنت أحيانا 
لا تستخدم المصادر 
المرجعية المتاحة عبر 1 - : 2 5 : : 
الإنترنت 
لا تتوفر في القسم 
مصادر معلومات - - 2 5 5 1 


مرجعية إلكترونية 























٠. ب بجحب ال روا كلم مرجعية رقمية‎ -----0٠6 
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تحليل البيانات 

ومن الطبيعي؛ كما تم طرح تساؤل بخصوص المصددر الخارجية 
المطبوعة اليوم؛ أن يتم طرح التساؤل بخصوص المصادر المرجعية 
الإلكترونية في المكتبات مجال الدراسة . وقد تمحورت الإجابات في اختيار 
البدائل الآتية: تتوفر مجموعة متنوعة وكبيرة» تتوفر مجموعة بسيطة؛ 
تستخدم المصادر المتاحة عبر الإنترنت دائما» تستخدم المصادر المتاحة 
عبر الإنترنت أحيانا. 

أما فيما يختص بالسؤال المرتبط بنقاط الضعف التي تعتري قسم 
المراجع بالمكتباث الجامعية مجال الدراسة من وجهة نظر اختصاصيي 
المراجع ذاتهم » فقد تبلورت في الآني : 

١‏ - إجماع اختصاصيي المراجع بالمكتبات مجال الدراسة» على نقطة 
ضعف رئيسة تمحورت في ندرة الإمكانات البشرية المؤهلة» من 
الناحيتين: الكمية» والنوعية؛ أو الكيفية . 

؟ - عدم توفر المصادر المرجعية بشقيها المطبوع والإلكتروني » في 
مكتبة الجامعة الإسلامية » علاوة على عدم توافر التجهيزات 
اللازمة لتشغيل الإنترنت بالمكتبة . أما مكتبة جامعة الملك عبد 
العزيز فإنها تفتقر للتحديث المستمر لمصادر المعلومات المرجعية 
بشقيها أيضا » في حين أن جامعة الملك فهد للبترول والمعادن تفتقر 
لمصادر المعلومات المرجعية الإلكترونية العربية تحديداً . 

" - الافتقار للمساحة المناسبة لتقديم الخدمة بشكل ايجابي » وهذا العائق 
ذهبت إليه المكتبات الآتية : الجامعة الإسلامية وجامعة الملك عبد 
العزيز وجامعة الملك فيصل . 


عه وروا وار ري 3ت تين أرق 
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الفصل السادس 


٠ 5‏ قلة الميزانيات المتاحة لبعض أقسام المراجع بالمكتبات مجال 
الدراسة » وهذا ما ذهبت إليه كل من : مكتبة الجامعة الإسلامية 
ومكتبة الأمير سلمان المركزية ومكتبة جامعة الملك فيصل . 

5 - انفردت مكتبة الأمير سلمان المركزية بالتصريح بمشكلة اللغة 
الإنجليزية وعدم إجادة الموظفين لهاء وأرجعت ذلك لقلة الدورات 
التدريبية, وبرامج الابتعاث . 

الضعف والتي ستكون مهمة في تنشيط القدرات أو الأفكار المهنية الممكن 

استقطابها . 

المحور الثاني : العاملون والتأهيل : 

أ- عدد العاملين بقسم المراجع : 


الجدول رقم )١(‏ عدد العاملين بقسم المراجع بمكتبات الدراسة 


























عدد 1 0 مكتبة 1 مكتبة 
5 مكتبه | مكتبه الآمير 5 مكتبه 
العاملين مكتبة الملك جامعة جامعة 
١‏ الجامعة | سلمان جامعة 
بقسم عبدالله 1 1 الملك . الملك 
الإسلامية| المركزيهة الملك فهد | . 
المراجع عبدالعزيز فيصل 
غير محدد حيث إن 
الخدمة المرجعية 
١ 1‏ غير 
بحسب طبيعة الخدمة 
المطلوبة 
حكن التخطيط دمة مرجعية مرقمية .. 
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تحليل البيانات 

سبق أن تم التنويه في أكثر من موقع على ضرورة توافر العنصر 
اللشتري الجافق للدي | للخدينة الس جمية 11 نقد قر جيه الس ال ا(الختس اطيدي 
المراحع بالمكفباك محال الدرائنة لعرقة عفد العامارن يكسم المر اجع يهنا : 
وقد ظهرت الأعداد المتباينة من مكتبة لأخرى » ولعل ذلك يعود لأسباب » 
المكتبات الجامعية مجال الدراسة » وإذا كانت الإجابة بنعم »؛ فلم كل هذا 
التباين ؟ 

ب . التخصصات الموضوعية والموؤهلات العلمية : 

فق المقطلتالت الرسية لاستسياضيي اللدر نهد + الكلقية الذلبية العريضة 
بالنكندات محال الدواندة والخضصانهم النوضوعية : 


الجدول رقم (4 ؟) التخصصات الموضوعية والمؤهلات العلمية لاختصاصيي قسم المراجع 


























التنخصصات مكتبة | مكتبة | مكتبة الأمير 1 مكتبة 1 
لمو 5 نناك | اتا جامعه 5 جامعه 
الموضوعيه الملك | الجامعه سلمان جامعهة 
لمؤهلات العلمية ه| الإسلامية | المر :| الملك لملك ذ لهت 
والمؤهلات العلميهة ‏ عبدالله | الإسلامية | المركزية الملك قهد | . 
عبدالعزيز فيصل 
بكالوريوس مكتبات |1 ه 3 ١ 0 7 ١‏ 
بكالوريوس تخصص آخر|. ؛ 3 ِ- 8 ١ ١‏ 
ماجستير مكتبات 1 1 1 1 1 1 
ماجشتين اتخضنص آخر!. ٠١‏ : 3 : 8 5 
دكتوراة مكتبات - - 3 5 5 5 
التيخطيط د مة ممرجعية مرقمية 76 37ب ب_بببببببيسسِي9 بي  :‏ 
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الفصل السادس 


تككوراة تخصسن اذن | : . : : ١‏ : 
دبلوم عال مكتبات 0 1 : : : 5 


























دبلوم تخصص آخر 3 - - ١‏ - 
دبلوم سنة أو سنتين بعد ١‏ 
الثانوية 
كلوية يها قل . |2" د 5 ١‏ 


يتضح من الجدول السابق أن النصيب الأكبر لحملة البكالوريوس في 
تخصص المكتبات»؛ ثم بكالوريوس تخصص آخر ء كذلك الحال مع ماجستير 
المكتبات» ثم ماجستير تخصص آخر . أما درجة الدكتوراة في المكتبات فلم 
توجد في مكتبة من المكتبات مجال الدراسة » ولكن يوجد حامل دكتوراة 
واحد في تخصص آخر بمكتبة جامعة الملك فهد . تلا ذلك العاملون 
الحاصلون على دبلوم عال تخصص آخرء ثم دبلوم عال مكتبات » وقد 
وصل المؤهلون الحاصلون على دبلوم سنة أو سنتين بعد الثانوية وثانوية 
وما قبل العدد ذاته. 

ج - المهارات اللغوية للعاملين بقسم المراجع: 

تعد إجادة لغة أو أكثر من اللغات الأجنبية مطلبً ملحا في العصر 
الحالي» ويُفضل أن يمتلك اختصاصي المراجع مهارات لغوية » إذ يوكل 
لقسم المراجع الاستفادة من المصادر الأجنبية » لذا حاولت الباحثة أن 
تتساءل عن اللغات التي يجيدها اختصاصيو المراجع في المكتبات مجال 


الدراسة . 


19ت 5ئت 0 52 22595200 23 
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تحليل البيانات 


الجدول رقم (5؟) المهارات اللغوية للعاملين بقسم المراجع 





مكتبه | مكتبه | مكتبه الآمير 5 مكتبه 5 
لمهارات اللغوية | الملك | الجامعة | سلما و وم 
المهارات اللغوية |الملك | الجامعة نْ جامعة 

ةلقد | الملك |0001 | الملك 

عبدالله |الإسلاميه| المركزيه الملك فهد | . 

عبدالعزيز فيصل 
اللغة العربية آ آ 
اللغة الإنجليزية : : 
اللناث الأخرى ‏ | 2 | .- , 1 : 























ويتضح من الجدول السابق أن الكل يجيد اللغة العربية » وهذا أمر 
طبيعي ٠‏ لأنها اللغة الأم » في حين تأتي اللغة الإنجليزية في المرتبة الثانية من 
خلال أربع مكتبات » وتنفرد مكتبة جامعة الملك فهد بالبديل الأخير » وهو 
اللغات الأخرى دون تحديد لماهية هذه اللغات , إذ يتبين عدم وجود تنوع 
لغوي كاف . 

د . علاقة العاملين بقسم المراجع بالتقنية والتعامل مع الإنترنت : 

لأهمية التعامل مع التقنية والإنترنت في أقسام المراجع » فإن سؤالاً طرح 
في هذه الدراسة المسحية للتعرف إلى قدرات الموظفين » ودرجة تفاعلهم مع 
الإنترنت . والجدول التالي يوضح هذه العلاقة بين الموظفين والعمليات في 
المكتبات . 

وليس من المستغرب أبدا أن التقنية أضافت مسؤوليات جديدة على عاتق 
اختصاصي المراجع تتمثل في التطوير الدائم والمستمر لقدراتهم في استخدام 
التقنية وكيفية تشغيلها » والتعامل معها على الوجه المطلوب . ومن أحدث 
التقنيات في المكتبات استخدام الإنترنت » وما تقدمه من خدمات وأدوات . 
والإنترنت تتطلب كأي تقنية نمطا معينا للتعامل معها . لذا تساءلت الباحثة 


التيمخطيط لخدم مسرجعية سرقسة 00 يي 8 
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الفصل السادس 
عن علاقة العاملين في الخدمات المرجعية بالتقنية والتعامل مع الإنترنت . 
الجدول رقم (5؟) علاقة العاملين بالتقنية والتعامل مع الإنترنت 


علاقة العاملين بقسم | مكتبة | مكتبة | مكتبة الأمير | مكتبة 5 


المراجع بالتقنية والتعامل| الملك | الجامعة ١‏ سلمان ١‏ جامعة 
مع الإنترنت عبدالل |الإسلامية| المركزية الملك فهد 
جميعهم متميزون في 
التعامل مع الإنترنت 
أكثر من أربعة يجيدون 
التعامل مع الإنترنت 
أربعة فقط يجيدون التعامل 
مع الإنترنت 
اثنان فقط يجيدان التعامل 
مع الإنترنت 
ثلاثة فقط يجيدون التعامل 
مع الإنترنت 
واحد فقط يجيد التعامل مع 
الإنترنت 


























يتضح من الجدول السابق أن أربع مكتبات ذهبت إلى أن جميع العاملين 
بالخدمة المرجعية متميزون في التعامل مع الإنترنت » في حين ذهبت مكتبة 
الملك عبد الله إلى أن أكثر من أربعة يجيدون التعامل مع الإنترنت . أما 
مكتبة الجامعة الإسلامية فلا يتوافر بها أي اختصاصي يجيد التعامل مع 
الإنترنت . وقد يكون من البديهي الإشارة إلى أن الاختصاصي الذي لا يجيد 
التعامل مع الإنترنت فإنه بالتأكيد لا يجيد التعامل مع خدمات الانترنت. 
المحور الثالث : الخدمة المرجعية: 


05 دل سسب اليخطيط كدمة ممجعيةرقمية ٠.‏ 
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تحليل البيانات 
أ- وجود سياسة مكتوبة للخدمة المرجعية : 


الجدول رقم (1؟) وجود سياسة مكتوبة للخدمة المرجعية بمكتبات الدراسة 


























مكتبهك 
. 0 إمكتبة| مكتبة |مكتبةالأميرا ‏ 2" | مكتبة | 0 - 
وجود سياسة مكتوبة ١‏ جامعة . | مكتبة جامعة 
1 . |الملك | الجامعة )ا سلمان جامعه 1 
للخدمة المرجعية ١‏ 1 . | الملك ٠.‏ |الملك فيصل 
عبدالله |الإسلامية| المركزيكه الملك فهد 
عبدالعزيز 
نعم / لا لا لا لا نعم نعم لا 


من المسلمات المتعارف عليها في أدبيات الموضوع ضرورة توافر سياسة 
مكتوبة للخدمة المرجعية » فما هو واقع المكتبات مجال الدراسة في هذا الشأن ؟ 
تتوافر أي سياسة مكتوبة سوى في مكتبتين من مكتبات الدراسة» 
وهما مكتبة جامعة الملك عبد العزيزء ومكتبة جامعة الملك فهد. أما البقية 
فلا تملك سياسة مكتوبة للخدمة المرجعية» وهذه تمثل نقطة ضعف رئيسة 
لدى تلك المكتباتء لأن العمل بدون سياسة مكتوبة سيفتقر إلى التنظيم؛ 
ويغلب عليه الطابع الارتجالي الاجتهادي الذي من شأنه إهدار الوقت» 
والجهدء والإمكانات المالية» والوقوع في التكرار . 
ب - طرق تقديم الخدمة المرجعية مرتبة وفقاً لأكثرها استخداماً : 


الجدول رقم )١(‏ طرق تقديم الخدمة المرجعية مرتبة وفقاً لأكثرها استخداماً 


























5 5 2 مكتبة 5 5 
و ا تٍٍ تب الأمير 4 تٍٍ تب 
طرق تقديم الخدمة 8 جامعة 8 0 
5 الملك | الجامعةه ١‏ سلمان جامعة اجامعة الملك 
المرجعيه 1 8 8 الملك 1 5 
عبدالله |الإسلاميهة| المركزيكه الملك فهد 1 فيصل 
عبدالعزيز 
عن حصور الس | , ١ ١ ١ ١ ١‏ 
ال لشخصي لقسم 
تخبط ل ع رق 11 سس لب وارلا 
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الفصل السادس 

















المراجع 
عبر الهاتف ه5 ١‏ 7 ه5 ١ ١‏ 
عبر الفاكس 3 3 ١ ١‏ 3 3 
عبر البريد العادي 7 0 5 ه5 ه5 
عبر البريد الإلكتروني| " | © ه 9 1 ١‏ 
عبر الدردشة 
والاتصال المباشر على] . - : 0 5 0 51 
الإنترنت 
أخرى ِ . 3 3 : : 











سبق أن تم التطرق لأنماط الخدمة المرجعية التقليدية والرقمية في 
الفصول السابقة» لذا وجهت الباحثة سؤالاً يرتبط بطريقة أو نمط تقديم 
الخدمة المرجعية في المكتبات مجال الدراسة . وطلبت الباحثشة من 
الاختصاصيين ترتيبها حسب الطريقة الأكثر استخداماء واتضح أن الحضور 
الشخصي لقسم المراجع حل كبديل أول في المكتبات الست مجال الدراسة» 
ثم توالت الطرق حسب ما هو موضح في الجدول السابق . 

وقد يكون هذا البديل» وهو الحضور الشخصيء هو مطلب أي مستفيد 
قبل التطور الأخير في مجال المكتبات الرقمية» والخدمات المعلوماتية 
الرقمية» والتي منها تحديدا الخدمة المرجعية الرقمية» والتي اتضحت أهميتها 
نتيجة لتقلص عدد المستفيدين لقسم المراجع في البيئة المادية» وتحولهم للبيئة 
الرقمية بحثا عن السرعة والمرونة وتوفير الوقت والجهد على حد سواء . 

ج ٠‏ معدل عدد الأسئلة التي يتلقاها قسم المراجع يومياً : 


أما فيما يختص بالسؤال المرتبط بمعرفة معدل عدد الأسئلة التي يتلقاها 
قسم المراجع بالمكتبات مجال الدراسة» فقد تفاوتت الأرقام من مكتبة لأخرى 


واب با رز ارا عرقي ا 
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تحليل البيانات 
جاءت الأرقام حسب الآتي: مكتبة الملك عبد الله بجامعة أم القرى تتلقى 
تقريبا ” 5٠‏ أسئلة في اليوم » في حين اشتركت مكتبات الجامعات الآتية؛ 
وهي : مكتبة الجامعة الإسلامية » ومكتبة الأمير سلمان بجامعة الملك 
سعودء ومكتبة جامعة الملك عبد العزيز » في عدد الأسئلة التي يتلقاها قسم 
المراجع يومياء إذ بلغت عشرة أسئلة . أما مكتبة جامعة الملك فهدء فقد 
انفردت بالعدد الأكبر من الأسئلة المتلقاة إلى قسم المراجع التابع لهاء إذ 
بلغت المائة سؤال في اليوم. أما قسم المراجع بمكتبة جامعة الملك فيصل 
فيتلقى في اليوم ١5‏ سؤالا . 

ومعدلات الأسئلة توضح درجة التفاعل مع الاختصاصيين ودرجة 
الحماس أو النشاط الذي تتصف به هذه الأقسام . 

د ٠‏ إمكانية طرح أسئلة المستفيد من خلال موقع المكتبة على شبكة الإنترنت : 


الجدول رقم )١9(‏ إمكانية طرح أسئلة على موقع المكتبة على الإنترنت 


إمكانية الأسئلة من| مكتبة | مكتبة امكتبة ال 1 مكتبة ١‏ 
إمكانية طرح من 0 1 به الأمير حاف ب 8 
خلال موقع المكتبة الملك | الجامعة | سلما" جامعة ١‏ 
ل موقع 1 على 5 ل الملك د الملك 
الإنترنت عبدالله | الإسلامية | المركزية الملك فهد | . 


























نعم / لا نعم | الا نعم لا نعم نعم 
حققت الإنترنت اليوم إمكانيات كبيرة للمكتبات ومرافق المعلومات في 
تقديم خدماتها المعلوماتية » وخدمة الأسئلة » والرد على الاستفسارات » كان 
لها أوفر النصيب », إذ يمكن للمستفيد طرح سؤاله عبر مواقع مكتبات 


الشطاها وبا لعا اي للللاااااااطططططططببب نل 
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الفصل السادس 
الدراسة » ومن ثم يتلقى الإجابة من خلال بريده الإلكتروني . ولكن هل تتيح 
المكتبات مجال الدراسة للمستفيدين فرصة طرح الأسئلة من خلال موقعها 
على الإنترنت ؟ 

يتضح أن أربع مكتبات من أصل ست تتيح هذه الإمكانية » في حين لا 
تتيحها مكتبتان . وحقيقة » فإن مجرد إتاحة هذه الخدمة » عبر الموقع حتى لو 
كان ذلك متأخراً قليلاً » إلا أن هذا يوفر أرضية صلبة لتبني الأفكار » وتطويرها 
» وتجسيدها في الواقع . 

ه . إمكانية تلقى الإجابات عبر موقع المكتبة على شبكة الإنترنت : 


الجدول رقم )"١(‏ إمكانية تلقى الإجابات عبر مواقع مكتبات الدراسة 
ول رقم إمكاند يأك عبر موافع 59 





إمكانية تلقي الإجابات | مكتبة ٠‏ مكتبة | مكتبة الأمير 5 مكتبه 
خلال موقع المكتبة | الملك | الجامعة سلما كنا 3 جامفة 
من خلال موقع المكتبه | الملك | الجامعه نْ جامعه 
الوم ه] الإسلامية | المر فاه لملك ف 7 
بإنترنت عبدالله | الإسلاميهة | المركزية الملك قهد | . 
عبدالعزيز فيصل 
نعم دائماً 
نعم أحياناً 
نعم نادراً 
0 























طرحت الباحثة تساؤلا يدور حول هل تصلكم أسئلة وتجيبون عنها عبر 
موقع المكتبة على شبكة الإنترنت ؟ وتفاوتت الإجابات كما هو موضح 
بالجدول السابق على الرغم من الإثبات ٠‏ إلا أن هناك اختلافا في الدرجة 
حب أطتراف الاكتساسيين في النعلات نمال الدراسة #الهم + فى حين 
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تحليل البيانات 


أن مكتبة الجامعة الإسلامية هي الوحيدة التي أجابت بالنفي . 


كانت هناك جزئية في السؤال لابد من التطرق لها في حالة الرد 
الإيجابي» وهي : من الذي يتولى الإجابة عن الأسئلة التي يتلقاها قسم 
مكتبة الملك عبد الله بجامعة أم القرى لم توضح من المناط به مسئولية 
الإجابة» أما مكتبة جامعة الملك عبدالعزيز فقد أوكلت مسئولية الإجابة لمدير 
الموقع» في حين ألقت مكتبة جامعة فهد للبترول والمعادن بالمسئولية على 
عاتق اختصاصي المراجعء أما مكتبة جامعة الملك فيصل فذهبت إلى اختيار 
البديل الآخرء ولكنها لم تحدد من هو هذا الآخر . 

و . العمل التعاوني في تقديم الخدمة المرجعية وتوافره في المكتبات 

مجال الدراسة : 


الجدول رقم )"١(‏ العمل التعاوني وتوافره في المكتبات مجال الدراسة 





العمل التعاونى فى تقدبم | مكتبة | مكتبة | مكتبة الا 5 مكتبة 
لعمل التعاوني في تقديم : به الامير جامد : ل 
الخدمة المرجعية وتوافره | الملك | الجامعة ا سلما* جامعة ١‏ 
لمرجعية وتوافره - نْ اليلق د انلق 
في المكتبات مجال الدراسة | عبدالشه |الإسلامية المركزية الملك فهد | . 
عبدالعزيز فيصل 
نعم / لا لا لا نعم نعم لا نعم 























المكتبات مجال الدراسة وأي جهة أخرى في مجال تقديم الخدمة المرجعية » 


الشطاها لبوا سيار ران الل 7 7777طططططططببببببب يي ال 


.50112101 الاللالنا لو لماعل 1121 لامع ألم طأأننا امعأدعن0 عارامط 














الفصل السادس 
هذا التعاون» في حين بينت الثلاث الأخرى وجود التعاون . وذهبت مكتبة 
الأمير سلمان المركزية إلى وجود تعاون بينها وبين مستشفى الملك فيصل 
التخصصيء ومستشفى قوى الأمن كجهات أخرى خارج نطاق المكتبات 
الإلكترونية. 
ز - تأييد وجود خدمة مرجعية تعاونية بين المكتبات الجامعية مجال 
الدراسة : 


الجدول رقم (7") تأييد وجود الخدمة في المكتبات مجال الدراسة 


تأييد وجود خدمة مرجعية | 020700707077701 | مكتبة 1 1 
2 5 مكتبة | مكتبة | مكتبة الأمير . | مكتبة مكتبة 
رقميه تعاونيه بين ' جامعة 1 ١‏ 
1 الملك | الجامعة 1 سلمان جامعة ‏ احافئعة الملك 
المكتبات الجامعية مجال ! | الملك 
5 عبداش |الإسلامية|) المركزية الملك فهد | فيصل 
نعم / لا لا | نعم لا نعم نعم لا 























يتضح من الجدول السابق أن هناك تساويا بين من يؤيد وجود خدمة 
مرجعية رقمية تعاونية بين المكتبات الجامعية ومن لا يؤيد؛ إلا أن مكتبة 
الملك عبدالله بجامعة أم القرى لم تعلل سبب عدم التأييدء وكذلك مكتبة 
الأمير سلمان المركزية؛ في حين أن مكتبة الملك فيصل بررت عدم 
تأييدها بأن المكتبات الجامعية السعودية لا تمتلك المختصين المؤهلين» 
وهذا يعني جانبا من عدم الجاهزية. أما الباقون فهم يؤكدون في الأساس 
على الفكر الخاص بالخدمة: وجودهاء وصيانتهاء والتعاون من أجل 
الاستفادة من ذلك. 


9؟05--0--------- سس سب الْخطيط دمة ممرجعيةرقمية ٠.‏ 
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تحليل البيانات 
ح - قابلية قسم المراجع بحالته الراهنة في المساهمة بتقديم خدمة 
مرجعية رقمية من خلال المشروع التعاوني المقترح : 


الجدول رقم (”7") قابلية قسم المراجع على تقديم الخدمة المقترحة 


مكتبة 
قابلية قسم المراجع | مكتبة | مكتبة امكتبه الأمير جامعة مكتبه مكتبك 
لتقديم خدمة مرجعبة | الملك | الجامعة | سلما" 1 جامعة جامعة 
يم مرجع - نْ انافك 1 - 
رقمية تعاونية |عبدالله| الإسلامية| المركزية الملك فهد الملك فيصل 
عبدالعزيز 
نعم وعلى الفور 
نعم ولكن نحتاج لتطوير 
القسم 
للا 


























من الطبيعي قبل الشروع في أي مشروع. أو عند التعامل مع فكرة 
مقترحة؛: كما هو حال واقع هذه الدراسة؛ أن يتم توجيه سؤال مباشر 
للاختصاصيين يدور حول إمكانية مساهمة قسم المراجع » بوضعه الراهن» 
في الفسافمة فى تقديم خدمنة مرجعية رقنية شمن المشووخ التعاوتي 
المقترح بين المكتبات مجال الدراسة » وقد ذهبت ثلاث مكتبات إلى القبول؛ 
ولكن مع التركيز على الحاجة للتطويرء في حين ذهبت مكتبة واحدة إلى 
القبول الفوري غير المشروطء ورفضت مكتبتان إمكانية مساهمتهما 
بوضعهما الراهن في المشروع . 

وعند متابعة الأنشطة المتميزة التي يؤيدها الناس أو الاختصاصيون أو 
القياديون» فإننا دائما نؤكد على أن التعاون وقابلية التعاورن عنصران مهمان في 


نشعي لوا ل ا خططططلللللططططططبي او 
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الفصل السادس 
البدء بالمشروع . 

وأخيرآاء فان هذا الجانب من الدراسة أكد على أنه» وعلى الرغم من ضعف 
بعض الأقسام المرجعية: إلا أن التوجهات قوية نحو الاتجاه للتعاون والتطوير 
المشترك . 

5 ثانياً : مجموعة التركيز مباه:0 5دهه": 

تمهيد : 

لدراسة الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية » وأهميتها الواقعية » وطرح 
إمكانية تقديمها في المكتبات الجامعية السعودية » إضافة لاقتراح مشروع 
الغنبنة المرجفية الزفئية + الثعاونية وبين النكثبات الجاسنية السعودية 
قامت الباحثة باستخدام منهجية مهمة للدراسة ومفيدة لجمع البيانات . فقد 
طبقت الباحثة أسلوب مجموعة التركيز مده:0© ودهه2 وذلك عبر دعوة 
مجموعة ذات ارتباط وصلة بالموضوع من الجوانب كافة» حيث تمت دعوة 
من يمثل المكتبات الجامعية؛» ومن يمثل الشركات العاملة في مجال خدمات 
ونظم المعلومات» ومن يمثل القطاع الأكاديمي والبحثشي في مجال المكتبات 
عموماه وقطاع الكذمة الموجعية الرقمية تعديداة إضافة إلى من يبك 
الجمعيات المهنية المتخصصة في المجال . وتحديدآً فقد تمت دعوة كل من * 

- أ. د. أسامة أبو النجا : وكيل عمادة شؤون المكتبات للتطوير‎ .١ 

جامعة الملك عبدالعزيز. 
؟. د. نبيل قمصاني2 : مدير مكتبة جامعة الملك عبدالعزيز. 


وو ل دتسس ‏ ص الغو ا اد ا 
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تحليل البيانات 
". د. محمد جعفقفر : أستاذ المكتبات المشارك. 
عارف 
. د. محمد اللهيبي : أستاذ المكتبات المشارك. 
. د. صالح البريدي : وكيل عمادة شؤون المكتبات - جامعة 
الملك فهد للبترول والمعادن. 
5. أ. عبدالله الطريفي : شركة النظم العربية المتطورة. 
. د. أسامة لطفي : شركة تقنية المعارف. 
. أ. سعد الزهري :شين الاتسساه العرسسين المكتوسانه 
والمعلومات. 
. د. جبريل العريشي : رئيس الجمعية السعودية للمكتبات 
والمعلومات. 
.٠‏ د. حمد العمران2 : مدير المكتبة المركزية سابقا بوزارة التربية 
والتعليم. 
وبمشاركة وحضور المشرف على الدراسة والباحثة . 
وقد تم الأخذ في الحسبان بكل التفاصيل ذات العلاقة بمنهجية تطبيق 
أسلوب مجموعة التركيزء فقد تم إعداد المحاور وتجهيز المكان وتسجيل 
اللقام بالنصدوك والنصيور 6 :واخة البلاشكك اث هد السكتذان المحموهة 
المشاركة؛ كما تمت إدارة اللقاء دون فرض الرأيء أو تحويره؛ أو تحويله 
لاتجاه معين. وهنا كانت الباحثشة حريصة على كل التفاصيل التي أكدها 
الإنتاج الفكري في مجال البحث العلمي عن الطريقة والكيفية التي يتم فيها 
إجراء النقاش وتدارس القضاياء والتي وصل فيها المتحاورون إلى اتفاق تام 


0 


> سح 


لل 


الها وبا لا ا وي لمااااالاااااطببببب اا 
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الفصل السادس 
بما يمثلونه من خلفيات متنوعة ذات صلة بالموضوع . وتعرضه الباحثة في 
محاور ثلاثة رئيسة تمثل محاور اللقاء . 

وسيتم عرض المحاور ومجمل ما توصل له الفريق المشارك من هؤلاء 
الأفراد أصحاب الرأي في الموضوع ليشكل رأيهم اتفاقآا حول التوجهات 
نحو الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية» ومفهومهاء وتطبيقها بين المكتبات 
الجامعية السعودية. ولن تطرح الباحثشة مجمل النقاشات التي دارت 
والحوارات التي تمت والتي امتدت إلى ست ساعات نقاشء» إضافة لأوقات 
التوقف والراحة» وجاءت المحاور على النحو الاي : 

5 المحور الأول : الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية : 

الماهية والأهمية ععدعء 11‏ [هانم 11 ع7غونتمطج0011) 
ا يفتكت 

بعد حوار ونقاش لمفهوم الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية وماهيته ؛ 
افق المجتمعون على أن التعريف المناسب هو : 

هي خدمة مرجعية رقمية » من خلال اشتراك عدة مكتبات قد تكون من 
نوع واحد أو من نوعيات مختلفة في تجمع منظم ومدروس متفق عليه » من 
خلال إجراءات تنظيمية وإدارية معينة » ومن خلال سياسة معدة سلفا لهذا 
التجمع » بهدف الاستجابة لاستفسارات المستفيدين باستخدام تقنيات اتصال 
وبرمجيات متخصصة . وتهدف الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية إلى 
الاستفادة قدر الإمكان من طاقات بشرية وإمكانات مادية متنوعة » لا تتاح 
من خلال العمل الفردي . 


865----- سسسس سس سس حببي ‏ ال يوط كلمة مرجعية رقمية ٠.‏ 
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تحليل البيانات 


أما أبرز فوائد الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية فقد تم الاتفاق على أن 
تكون كما هو موضح في الشكل التالي : 
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الفصل السادس 


الشكل رقم ( ١‏ ) أبرز فوائد الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية 

وبعد استعراض الفكرة وفوائدها أكد المجتمعون بالإجماع » وبقوة » 
على أن الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية مهمة في هذا العصر بشكل 
يجعلها لا يمكن للمكتبات الاستغناء عن توفيرها إذا كانت تطمح لتقديم 
خدمات جيدة لروادهاء أي أنها ضرورة ملحة للمكتبات في هذا العصرء 
وهذا الإجماع يوضح ما للخدمة من أهمية ودور تؤديه في المرحلة الحالية 
والمستقبلية» في حياة المكتبات وخاصة الأكاديمية» ويؤكد الرأي على 
ضرورة قيام مثل هذه الخدمة وتوفرها للرواد . 

5/” ب المحور الثاني : إمكانية تطبيق فكرة الخدمة المرجعية 

الرقمية التعاونية بين المكتبات الجامعية السعودية : 

تم في هذا المحور مناقشة إمكانية تطبيق فكرة الخدمة المرجعية الرقمية 
التفاصيل التطبيقية وذلك بعد عرض بعض مؤشرات الدراسة المسحية التي 
قامت بها الباحثة على الخبراء . 

تم طرح السؤال التالي على الخبراء » وهو : هل يمكن قيام خدمة 
مرجعية رقمية تعاونية بين المكتبات الجامعية السعودية ؟ 

وقد جاءت إجابة الخبراء بالإجماع على التأكيد على إمكانية تطبيق فكرة 
الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية بين المكتبات الجامعية السعودية » ولكن 


وأ :0-0-4 #[#[#آ#آ#آ#آ#آ##آآ آ آ ‏ ####ححححيححح ا أ ار وى 
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تحليل البيانات 


مع الأخذ بالاعتبار ضرورة تطوير بعض الجوانب بشكل سريع» ومنها: 


١ 


0 


/ 


4 


٠‏ تنمية القدرات البشرية ومهاراتها وتطويرها. 

. العمل على توفير المصادر الرقمية‎ ٠ 

. توافر جهة إدارية تتولى مهام التنسيق للخدمة . 
- تنمية الوعي المعلوماتي لدى المستفيدين . 

- حماية حقوق الملكية . 


. ضرورة توفر الحس النقدي والرغبة في التغيير لدى المستفيدين 


هذا من ناحية» ومن ناحية أخرى تم التطرق لبرامج التعليم عن بعد 
وارتباطها المباشر بالخدمة المرجعية الرقمية» وتواجدها. وقد وضع الخبراء 
في الحسبان توجه الجامعات السعودية المتزايد مؤخراً نحو برامج التعليم 

وقد تناول الخبراء في جلستهم موضوع التعليم عن بعد وارتباطه 
بالخدمة المرجعية الرقمية» واتفقوا » بالإجماع أيضاء على أن وجود خدمة 
مرجعية رقمية هو أحد ركائز برامج التعليم عن بعد. 


ثم تم توجيه سؤال للخبراء بشأن : هل واقع المكتبات الجامعية السعودية 


الها و قاس سا ا بن للللطططططببي ااا 
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الفصل السادس 


يدعم برامج التعليم عن بعد ؟ 

وجاءت إجابتهم » وبالإجماع أيضا . أنها لا تدعمها بالشكل المطلوب أو 
الكافي بعد. لذا وجهت الباحثة سؤالا مرتبطا بهذه النقطة» وهو: ما الذي 
يجب أن تقوم به المكتبات الجامعية السعودية لتدعم برامج التعليم عن بعدء 
بالشكل المطلوب ؟ 

وقد اقترح الخبراء عدة اقتراحات من شأنها أن تحقق الهدف السابق » 
وهو دعم برامج التعليم عن بعدء وهي على النحو الآتي : 

١‏ -توفير مصادر المعلومات الإلكترونية التي تدعم المنهج الإلكتروني 


؟ - ضمان حماية حقوق الملكية الفكرية . 

“"' - توفير الخدمة المرجعية الرقمية للمتعلم عن بعد . 

5 المحور الثالث : المشروع المقترح لخدمة مرجعية رقمية 
تعاونية بين المكتبات الجامعية السعودية : 

تمهيد : 


تم في هذا المحور طرح أبعاد المشروع كمقترح في البيئة السعودية » 
وقسك متافقته:سن جميع الجواتب , إذ إن الباحقة ويعه مسحها لمعيل 
النماذج العملية للخدمة المرجعية الرقمية التعاونية في أدبيات الموضوع: 
توصلت لحقيقة مفادها: أنه عندما تفكر مكتبة ماء أو مرفق معلومات ماء في 
تقديم خدمة مرجعية رقمية تعاونية فإن عليهاء قبل اتخاذ القرارء مناقشة عدة 
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تحليل البيانات 


عناصر رئيسة:» ويتفرع عن كل عنصر رئيس مجموعة من العناصر 
الفرعية » وقد ناقشت الباحثة تلك العناصر مع الخبراء» وأثارت مجموعة 
تساؤلات تمثل الإجابة عنها تشكيلا لملامح المشروع المقترج».وهي على 
النحؤ الآتي: 


١ 


0 


, 


84 


. التخطيط للخدمة , 
التنطي و الإذانة , 

. المستفيدون‎ ٠ 

- فريق العمل . 

:الفية الفكية والتجيزة الث 
- التمويل . 

. التسويق والترويج‎ ٠ 
. التدريب‎ 


وقد تم التوافق على جميع العناصر ذات العلاقة بعد مناقشات مستفيضة 
ومتنوعة في طبيعتهاء حيث شملت المناقشات مرئيات وخلفيات متنوعة 
تتصل بالموضوع وتعرف أبعاده؛ ولذلك جاءت النتائج لتبرز هذا التوافق 
ونتيجة النقاش. وستعرض الباحثة العناصر التسعة للمشروع؛ وتطرح الرأي 
الذي خرج به المجتمعون في مجموعة النقاش ليكون ذلك هو المشروع 
المقترح ويكون بمسمى: " الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية بين المكتبات 


الها لو عار سوا ااا خططدطلللسسسمبجسججهب وو 
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الجامعية السعودية ". 

: التخطيط للخدمة‎ /١ 

في البداية هناك اتفاق واضح وتام على أهمية وجود الخدمة» وأنها خدمة 
مبررة» وأهم أسباب وجودها هي : 

ب - التغلب على محدوديات الميزانيات لدى المكتبات . 

ج ٠‏ التغعلب على محدوديات المصادر البديلة . 

ه ١‏ المساواة في تقديم الخدمات بين الشرائح المنتمية للمؤسسات الأكاديمية . 

فالسبب والتبرير لوجود الخدمة يؤكد على أهمية المشروع المقترح 
وطرحه. 

أما الجهات المحتملة للمشاركة في المشروع » سواء كانت المكتبات 
الجامعية فقط . أو مع إضافة بعض المكتبات » أو الجهات الكبيرة » مثل مكتبة 
الملك فهد الوطنية » ومكتبة الملك عبد العزيز العامة » فقد وصل النقاش 
لنتيجة أخيرة» وهي الاكتفاء بالمكتبات الجامعية فقط . في المرحلة الأولى » 
ودراسة إمكانية الإضافة في مرحلة لاحقة » وترك القرار لتلك المرحلة 
القادمة . 

وهذا أيضا ما أكده المجتمعون في جانب آخر على ضرورة تبني قيام 
هذا المشروع على مراحل » وتنفيذه تبعا لذلك كمراحل يتم تقييم كل مرحلة . 


-------- ببس سس سس حبب ‏ ال روا كلم مرجعيةمرقمية ٠.‏ 
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تحليل البيانات 

والأسباب التي أجمع عليها أعضاء المجموعة لتنفيذ المشروع على 
مراحل وإمكانية الانتقال من مرحلة لأخرى تعتمد على النقاط الآتية : 

أ . جاهزية المكتبات الأعضاء للانتقال لمستويات أعلى . 

الخدمة . 

ج ٠‏ توافر المصادر الملائمة لتقديم مستويات أعلى في الخدمة . 

وسيكون دور الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية المقترحة مكملاً للخدمة 
المرجعية المتوفرة داخل المكتبات وأقسامهاء ولا تلغيها . 

أيضا من الممكن أن يستفيد المشروع من نظم فاعلة في الحقل ويستفيد 
من برامجهاء أو تطوير برنامج عربي خاص بالخدمة. أما المنتج 20011 
الأجنبي والاستفادة منه كخدمة يشترك فيها الأعضاء لتلبي الجانب 
الإنجليزيء فقد تم الاتفاق على أن يكون جزءا مكملاً للمشروع » وليس 
المشروع . فالائنتراك بخدمة مثل نقطة سؤال )نهم ومنوءن0 وإتاحتها 
للأعضاء سيوفر دعما لمسيرة المشروع في مرحلته الأولى ويخفف الأعباء 
على القائمين بالمشروع.ء وقد يتم الاستغناء عن الخدمة في مرحلة لاحقة إذا 
أحس الأعضاء بعد التقييم أنهم وصلوا لمرحلة تمكنهم من تغطية كل 

"/ التنظيم والإدارة : 

أ/ إدارة المشروع المقترح : 


البطها الو اس مدا ل حلللللللجللم وي جز ا 
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من المهم وضوح الفكرة حول إدارة المشروع » ومن سيتولى هذا 
الجانب»؛ والهيكل الذي سيتبعه . وبعد مناقشة طويلة لمقترحات عدة شملت 
قيام جامعة من الجامعاتء أو القطاع الخاص » أو لجنة مشتركة؛ أو جهات 
أخرى لإدارة المشروع. تم الاتفاق على أن تكون هناك لجنة تتولى المهام 
والإشراف المهني للمشروع. يتم اختيار أعضائها من اختصاصيي المراجع 
المؤهلين» ويكون ممثلا أو فردا واحدآً من كل جامعة مشاركة. في حين 
يكون الإشراف الإداري والتنظيمي للمشروع لمجلس عمداء شؤون المكتبات 
الجامعية السعودية» والذي يقع تحت مظلة وزارة التعليم العالي» ويجتمع 
بشكل دوري لمناقشة قضايا التعاون والتطوير والمشاريع التي تخص 

وأبرز مزايا هذه الهيكلة للمشروع هو تبعيتها الإدارية الواضحة لوزارة 
حين تتولى أمور تشغيل الخدمة والإشراف المهني عليها لجنة من 
الاختصاصيين المهنيين الممثلين للجامعات كلها . 

ب/ الملامح الرئيسية للخدمة : 
مشروعا مقترحا يملك مقومات المشروع المقبول . وقد تم طرح أسئلة كثيرة 
ملامح هذا المشروع : 


66 -------- ببس سس سحب ال روا كلم مرجعيةمرقمية ٠.‏ 
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١-٠يهدف‏ المشروع في نهاية الأمر للتواجد وتوفير الخدمة ١5‏ ساعة 
يوميا ولمدة سبعة أيام في الأسبوع؛ ولكن يكون ذلك في المرحلة 
الثانية» ويبدأ في مرحلته الأولى بتقديم الخدمة بحسب دوام المكتبات 
الحالي» أي من الساعة الثامنة صباحاً وحتى العاشرة مساءً . 


- من الضروري أن يقوم » ومنذ البداية» المشروع بإنشاء قاعدة 
معلومات للأسئلة والإجابات» وتكوين قاعدة معرفية يمكن الرجوع 
لها . 

" - أن يتيح النظام سرية المعلومات الشخصية لطالبي الخدمة . 


؛ - من المهم تطوير سياسة واضحة ومكتوبة للخدمة والاستفادة منهاء 
ويتم إعلانها عبر الموقع . 

5 - أن تكون خدمة مرجعية رقمية كاملة منذ البداية لكسب ثقة 
المستفيدين» وعدم الاكتفاء بالرد على الاستفسارات البسيطة؛ أو 
الإرشادية» أو أسئلة الحقائق » وإنما تكون خدمة متكاملة العناصر 
منذ البداية» وتشتمل أيضا على إرسال الوثائق للمستفيد . 

5 - شكل إتاحة الخدمة يكون عبر منافذ متنوعة . والأنماط المقترحة 
للبداية تشمل البريد الإلكتروني » استمارة أو نموذج الشبكة » 
وبرمجيات الحوار والتواصل والاتصال . أما التقنيات الأحدث 
المعتمدة على الفيديو والتصوير والهواتف النقالة » فيتم تقييمها في 


مرحلة لاحقة . 
“* - يتيح المشروع المقترح الاستفادة من خدمة الأسئلة المتكررة و1540 
اللتخطيط لخد مة مرجعية مرقسية .7 7 ب شي و8 
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6 - آلية الإجابة عن الاستفسارات تكون كالآتي : يقوم النظام بتوجيه 
جميع الأسئلة الموجهة من أعضاء المؤسسة الأكاديمية الواحدة إلى 
عضو اللجنة في تلك المؤسسة ٠‏ ليقوم بالرد عليها في حال تمكنه من 
ذلك . أما في حال صعوبة السؤال موضوعيا » أو كثرة الأسئلة لديه 
؛ فإنه يتم تحويل السؤال لعضو اللجنة صاحب الاختصاص 
الموضوعية بين أعضاء اللجنة » وذلك بحسب التوجهات 
الموضوعية للجامعة » مثل أن تكون جامعة الملك فهد للبترول 
والمعادن تهتم بكل ما له علاقة بالبترول والمعادن وصناعتها » 
والشكل الآتي يوضح آلية طرح السؤال من المستفيد والحصول على 
الإجابة في النموذج المقترح . 








إرسال السؤال 





في حال الإجابة 


في حال الإجابة 


توجيه السؤال 
للأقرب موضوعيًا 
قاعدة الأسئلة المتكررة 
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تحليل البيانات 


الشكل رقم ( ؟ ) دورة السؤال في الخدمة المقترحة 

١‏ -لابد أن يكون هناك نموذج لزمن الإجابة يلتزم به القائمون على 
الخدمة ولا يصبح زمن الإجابة على الخدمة مفتوحا » وذلك لتأكيد 
مصداقية الخدمة وحيويتها وجودتها . والزمن المقترح لمشروع 
الخدمة هو ساعتان للإجابة عن الاستفسارات ذات الطبيعة الإرشادية 
1021)ع1011» أما أسئلة الحقائق | فيتم الر ك عليها خلال :” 
ساعة » أو يوم عمل كامل تبعا لنوع السؤال ووسيلة الاتصال . 
وأخيرا الملفات المعلوماتية وإيصال الوثائق؛ فالوقت المقترح لها من 
ساعة حتى خمسة أيام ولا يتجاوزها . 

؟ - اللغات التي ستغطيها الخدمة هي اللغة العربية » واللغة الإنجليزية 
في المرحلة الأولى» ويتم تقييم التجربة ودراسة إضافة لغات أخرى 
في مرحلة لاحقة» إن وجد لذلك ضرورة أو أهمية . 

* - من الضروري أن توفر الخدمة آلية لقياس ردود الأفعال وتقييم 
جودة الخدمة وستتم مناقشتها في عنصر آخر يتعلق بالتقويم . 

" / المستفيدون : 


ا ا 0 ل سستتتتتتتتتتتتتتمممم 1 1ن 
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الفصل السادس 
١‏ . إتاحة الخدمة لأعضاء المؤسسات الأكاديمية المشتركة في 
المشروع؛ ويشمل ذلك كل الفئات التي تخدمها مكتبات الجامعات من 
طلابء وأعضاء هيئة تدريسء وإداريين» وفنيين . ومن الضروري 
أن يكون لكل عضو رمز عضوية في المكتبة مثل رقم بطاقة 
الجامعة» يكون فريداً لكل عضوء وله خاصية تحديد الجهة التي 
ينتمي إليها هذا المستفيد» وهذا أمر مهم لتوزيع المهام في الخدمة؛ 
وقياسات إحصاتئية تشمل أكثر المستفيدين من الخدمة » وتوزيع 
المهام» والميزانيات . 
؟ ٠لا‏ تتاح الخدمة للباحثين من خارج مجتمع الجامعة في المرحلة 
الأولى» على أقل تقدير » وقد يؤجل ذلك لمراحل متقدمة في 
المشروع . 
" - إتاحة الخدمة لذوي الاحتياجات الخاصة يكون هدفا نهائيا للخدمة؛ 
وفي مرحلة لاحقة وليس هدفا رئيسيا في المرحلة التأسيسية الأولىء 
حيث التركيز على بنية الخدمة وتأكيدها. ونظرآ للبرمجيات 
المتخصصة اللازمة والتجهيزات الضرورية لمثل هذه الخدمات » تم 
الاتفاق على تأجيلها للمرحلة الثانية. 
4/ فريق العمل : 
يتطلب تقديم خدمة مرجعية رقمية تعاونية ناجحة وجود فريق عمل 
مهني متخصص.ء يمتلك إمكانات ومهارات متنوعة» ويعمل بطريقة خاصة . 
وقد تم الاتفاق على نقاط أساسية لتكوين فريق العمل المشارك في تقديم 


لل بس الخطيط كدمة مجعية رقمية ٠.‏ 
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تحليل البيانات 
الخدمة» وخصائصه يمكن إجمالها في الآتي : 

٠ ١‏ يتكون فريق العمل من ممثلين لكل الجامعات ويكون الحد الأدنى 
للتمثيل عضوآ واحدآ من كل جامعة . وتم الاتفاق على أن يكون ذلك 
المراجع في أقسام المراجع بالمكتبات المشاركة في المشروع » كما 
يساندهم فريق من المتعاونين من ذوي اللاختصاص والخبرة 
الموضوعية » مثل الأساتذة كفريق مساند يتم التواصل معهم وطلب 
المساعدة عند الحاجة . وكل رئيس قسم في كل مكتبة يختار من 
مساعديه من ينضم لفريق العمل . ويمكن للمتعاونين من أصحاب 
الخبرة الموضوعية العمل من منازلهم أو مكاتبهم . 

١‏ - يعمل الفريق بشكل لا مركزي » فالتواصل بين الأعضاء إلكترونيا 
ويتواجدون في مقار جامعاتهم » وليس في مكان واحدء وإنما يعملون 

٠ *‏ المهارات الخاصة بأفراد فريق العمل تتجسد في أنهم أصحاب فكر 
يؤمن بالخدمة 1عمءن,ر0 عمنحن؟ » يجيدون اللغة الإنجليزية والعربية؛ 
لديهم مهارة البحث في الإنترنت وقواعد المعلومات بشكل متميز» 
العالية وقوة الذاكرة . 

. التخطيط للخدمة وتطويرها‎ )١( 


لطيو لو لاس مطديات قي سسسسسسسسطت<هتهتتتتتيي وااو 
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الفصل السادس 

"؟) إدارة الفريق. 

") متابعة جداول العمل وتنظيم إجراءاته. 
:) اقتراح برامج تدريب. 

حل المشاكل التي قد تطرأ . 

؟) المشاركة في الرد على الاستفسارات . 


0( 
0( 
5( 
)2( 
)0( 
(1) تقييم آراء المستفيدين ومراجعتها للاستفادة منها . 

5 - توزيع أعباء العمل : 

تم الاتفاق بين أفراد مجموعة التركيز على آلية عمل تم شرحها من قبل 
» وهي : أن يقوم النظام بتوزيع الأسئلة بحسب ورودها بناء على معيارين . 
الأول : يخص مصدر السؤال فيتجه إلى ممثل اللجنة الذي ينتمي للجامعة 
التي جاء منها السؤال . والثاني : هو التقسيم والتوزيع الموضوعي 
للاهتمامات والطلب من أقسام المراجع تقوية مجموعاتها بحسب هذا 
التوزيع» ليكون لدى الفريق أماكن ومراكز تخصص موزعة:؛ فيتم التكامل 
بين الفريق وتتوزع المهام والميزانيات» فتكون المحصلة فريقا يمتلك مراكز 
قوة موضوعية موزعة . ويكون عمل أعضاء الفريق مجدولا على شكل 
فترات عمل يقوم مشرفو الأقسام. أعضاء اللجنة » بالاتفاق على ذلك 
وتوزيع الجداول كل شهر . 

ه / البنية التحتية والتجهيزات : 


يتطلب قيام مشروع الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية بين المكتبات 


الجامعية السعودية وجود بنية تحتية وتجهيزات أساسية تعتمد على وجود 
2٠6‏ 0----- ببس سس سبي ال رطا كلم مرجعية رقمية ٠.‏ 
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تحليل البيانات 

اتصال بشبكة الإنترنت» وأجهزة مكتب متكاملة للقائمين على الخدمة » 
إضافة لتجهيزات المكتبات بنظام اتصالات وربط شبكي سريع » وإمكانية 
الاستفادة من نظم المكتبات» وقواعد المعلومات . وقد أجمع المشاركون على 
أن التجهيزات التقنية هي أسهل المصادر التي يمكن الحصول عليها » أو 
تقويتهاء أو جلبها للمؤسسة الأكاديمية. وحقيقة يجب أن لا تشكل عائقا أمام 
المشروعء خاصة أن المكتبات المشاركة في الدراسة تمتلك .» في المجمل» 
بنية مقبولة للبدء في المشروع . فقد أجمع المشاركون على وجود البنية 
التحتية الملائمة للبدء بالمرحلة الأولى» ولكنها غير كافية لكل المراحل 
المتبقية» ويجب تطوير بعض الجوانب . 

والتجهيزات المادية المطلوبة في كل مكتبة جامعية لتقديم الخدمة 
المرجعية الرقمية التعاونية المقترحة؛» لخصها المجتمعون في : توفر 
الانترنت أولاء والتجهيزات المادية من حاسبات وطابعات ثانيا؛ء والنظام 
الذي يدير الخدمة ثالثاء والتكامل مع نظام المكتبة المستخدم والمكتبات 
الثماني المشاركة التي تمتلك نظما قوية للمكتبات جاهزة . 

من جانب آخر اتفق المجتمعون على ضرورة إنشاء بوابة للخدمة 
المقترحة على شبكة الإنترنتء, وتكون الروابط لها متوفرة عبر مواقع 
المكتبات المشاركة أيضا . أما الأدوات التي يتم استخدامها للحصول على 
الخدمة فكانت؛ كما أجمع عليها أعضاء المجموعة من خلال الاتصال: 
الهاتفي» والفاكسء والتواصل عبر الإنترنتء؛ والبريد الإلكترونيء؛ والهاتف 
الجوال» في مرحلة لاحقة . 


اليا رياس نوي 1101:2291 : يجححتتطت___<”<؟<! !بيجي تي 


001. /م5011326101. الاللاللا لو أواع/ 1121 /إ1مأع 3 ألم طأأننا امع1أدعن0 عارام 


الفصل السادس 

وفي سؤال طرحته الباحثة حول الجهة الأقرب لاستضافة خوادم 
5 النظام » فقد جاء التوافق ليطلب ترك هذه المسألة للجنة المشرفة 
لتدرسها فيما بينهاء وتقرر أي الجامعات أكثر استعدادا وقبولا لاستضافة هذه 
الخوادم » وهذا لا يتطلب إلا مساحة صغيرة » وقد تكون غرفة صغيرة 
للخوادم والإشراف الفني للنظام بالكامل . وقد اتفق المجتمعون على أن يكون 
الإشراف المهني وتسيير الخدمة من مسؤوليات اللجنة المهنية » أما إدارة 
الموقع فنيا فتكون من مسؤولية جهة خاصة توفر الصيانة ويتم التعاقد معها 
لذلك » وقد تستضيف الخوادم أيضا . أما معايير تصميم الموقع فلابد أن 
المقدمة وتتسم بالبساطة والوضوح والمباشرة . 

5 / التمويل : 

من المهم لمشروع بهذا الحجم أن تكون الترتيبات المالية لتمويل 
المشروع متسمة بالوضوح مع تحديد أدوار الجهات المساهمة . وقد تمت 
مناقشة الموضوع من جوانب عدة؛ وتم التوصل إلى إجماع بضرورة وجود 
ميزانية خاصة بالمشروعء ويتم دعم المشروع بشكل أساسي عن طريق 
قواعد البيانات. كما يتم توزيع المتبقي من التكاليف على المكتبات المشاركة 
المستفيدين التابعين لتلك المؤسسة؛ ومساهمة مكتبة الجامعة في الإجابة عن 
الاستفسارات . فتكون المعادلة أنه كلما استفاد جمهور المكتبة من النظام 
زادت مساهمتها في الميزانية» وكلما زادت مساهمة المكتبة في الإجابة عن 


5 --------- ب ب سس سبحب ال روا كلم مرجعيةمرقمية ٠.‏ 
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تحليل البيانات 

الاستفسارات كان ذلك رصيدا لها يساهم في تخفيف مساهمتها المالية. وبناءً 
على هذه المعادلة يكون للمساهمات الإيجابية في المشروع تشجيع ودعم» 
وبذلك يتحقق عدل ومساواة للمساهمين» فلا يكون هناك جهة تساهم فكرياً 
بالإجابة عن الكثير من الاستفسارات ولا تستفيد من ذلك . بالإضافة إلى 
الحد الأدنى لاشتراكات العضوية الموزعة على كل المكتبات الجامعية 
بحسب أحجامها وعدد منسوبي الجامعة التي تتبعها . 

من جهة أخرى فإن تطوير أقسام المراجع في المكتبات نفسها يكون من 
مسؤولية كل مكتبة وليست ضمن ميزانية المشروع المقترح . 

: التسويق والترويج‎ / ٠ 

لابد أن يعد برنامج تسويقي مدروس للتعريف بالخدمة المقترحة وإمكاناتهاء 
ومن ثم التدريب على الاستفادة منها؛ لضمان النجاح والوصول للآخرين . 
وأول الأشياء المهمة كان الاتفاق على وجود اسم للمشروع المقنرح » وتم 
الاتفاق على تسميته " الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية للمكتبات الجامعية 
السعودية " وتعرف اختصارآ " اسأل اختصاصي المراجع "» أو أي اسم 
يختاره مسؤولو المكتبات ويتفقون عليه 


كما اتفق الجميع على أن تكون هناك صفحة خاصة بالخدمة » وتكون لها 
روابط متاحة عبر مواقع عمادات شؤون المكتبات كلها » ويتم في المرحلة 
الأولى التعريف بها حتى في الصفحات الرئيسية لمواقع الجامعات . كما يتم 
الإعلان والتنويه عنها في صحيفة الجامعة ومجلاتها وهو ما يعني قيام حملة 
إعلامية تصاحب إطلاق الخدمة حتى يشيع خبرها ويعرفها المنتمون 
للمؤسسات الأكاديمية المشاركة . 


اليا ال ل هن لط ءالطل ووم 
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لقصل البيادين 

// التدريب :- 

التممانة فاعاباة"التركابج التتسرح واستقداء لخديب الدر جعي الر قبن 
التعاونية بشكل صحيح ومفيدء فإن تدريب العاملين في المشروع 
والمستفيدين يصبح أمرآ مهما ويستحق الإشادة . وقد طرحت الباحثة هذا 
الموضوع في جلسة النقاش . وأجمع المشاركون على أهمية وضع خطة 
تدريب للاختصاصيين العاملين في المشروع والمستفيدين» وتكون البرامج 
التدريبية متنوعة في مستوياتها ولمن توجه » حيث يكون هناك برامج تقدم 
بشكل فرديء وأخرى بشكل جماعي . كما أكد المشاركون على أهمية 
تطوير برامج تدريب وإرشاد توضع على صفحة الخدمة لتعليم الدروسء 
خاصة فلك التى تتقاول استخدام المصضادر والبحق في الإنترفت» واستخداء 
قزاهم المساريالك, .وكفية الانشادة من الكدية الترحسة الرقية التعارانيةة. 

كبا أقد المشار كوى على أهية تعازن المكنيات مع الموسسات: والييفاك: 
والأفراد ذوي العلاقة» مثل الجمعيات المهنية» والمتخصصينء وأقسام المكتبات 
والمعلومات» والشركات ذات العلاقة لتطوير البرامج التدريبية وتنفيذها. 

4/ التقويم : 

لضمان نجاح الخدمة واستمرار عطائها وتحسين مستوى الخدمات يأتي 
موضوع تقويم ما يتم تقديمه. وقد أفاد المشاركون بأن على اللجنة المشرفة 
على المشروع استخدام أكثر من وسيلة وطريقة لتقويم الخدمة. وهذا يشمل 
وضع استبانة إلكترونية في الموقع » ووضع سؤال في نهاية كل خدمة مقدمة 
يسأل عن مدى الرضا عن الخدمة المقدمة » والقيام بتقويم فصلي للخدمة 


لحم ا الا ا" 
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قطيل البيافات 
ومخرجاتهاء ويتم السؤال دائما عن وقت الاستجابة للأسئلة» وكفاية المحتوى 
في مقابل السؤال وسهولة استخدام الخدمة أوصعوبته. ومن الضروري 
وضع هذه الأنماط من التقويم بشكل إلكتروني كجزء من النظام» وتوفير 
تقارير دورية يدرسها الفريق المهني المشرف على المشروع. ويتم رفعها 
لإدارة المشروع أو مجلس عمداء شؤون المكتبات الجامعية السعودية لتقويم 
الأداء واقتراح تحسين الأوضاع والخدمات . 

5 النموذج المقترح لمشروع الخدمة المرجعية الرقمية 

التعاونية بين المكتبات الجامعية السعودية: 

بعد توافر المعطيات المتنوعة لدى الباحثة من عدة مصادر متنوعة منها 
ما ورد في أدبيات الموضوع.؛ ومنها ما تم ذكره من جانب عمداء شؤون 
المفقاكرو اختصاصيي المز لحز ومقينا انك أكذه مو الكدر اع فى انيد 
النقاش المطولة: فإن الباحثة قامت ببلورة تلك المعطيات ووظفتها في الشكل 
التوضيحي الآتي: 
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الفصل السادس 


لسر 


الشكل رقم ( " ) الملامح الرئيسة للخدمة المقترحة 
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الفصل السابع 
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النتائج والتوصيات 


قامت الباحنه قي دراسدها الحاليه برسم حطوط وملامح دوضيحيه 
لمشروع مقترح يهدف لتقديم خدمة مرجعية رقمية تعاونية من خلال 
متكطرية التكنيات الجافدية السعردية الشناتي الركينة: ولك اعطيق مواكي: 
التظور انع اللقنية مق ناسيك و للامتقاذة مق العصتادر الملونائية والشوية 
والعادية المكاحة تخميم النقفات الحامية السعونية معدل مشروع تعارفي 
واحد للوصول إلى الارتقاء بجودة الخدمات المعلوماتية في مكتبات 


اللشع ايها لع ياس دوا 1592 :بر ٌ6؟أُصطت؟ات7؟تت_ببب ا 


001. /م501126101. الاللاللا تلو أقاع/ 1121 لإاماع3 01م طأأاننا 0ع1دعن حارام 


الفصل السابع 
الجامعات السعودية» وتحقيق السرعة في إنجاز تلك الخدمات؛ والاقتصاد في 
الوقتء والجهدء والتكلفة المادية قدر الإمكان . 
وقد حددت الباحثة لدراستها مجموعة من الأهداف تم تحقيقها جميعا من 
خلال الدراسة بشقيها النظري والميداني. 
كما أثارت الباحثة مجموعة من التساؤلات وتمكنث من الخصول على 
الإجابات عنها جميعا . 
واستخدمت في سبيل الوصول لذلك عدة أساليب بحثية تمت الإشارة 
إليها في الإجراءات التطبيقية لمنهجية الدراسة . 
/ النتائج : 
من خلال الدراسة النظرية والميدانية التي قامت بها الباحثة تمكنت من 
التوصل إلى بعض النتائج تجملها فيما يأتي : 
المستفيدين بالمكتبة والعاملين بها من خلال أبسط برامج البريد 
الإلكتروني وتطبيقاته . 
؟ - تشترك جميع المكتبات مجال الدراسة في إتاحة قواعد البيانات 
الإلكترونية والبحث بها من خلال اشتراك معين . 
- تشترك جميع المكتبات مجال الدراسة في إتاحة البحث في فهارسها 
عبر الموقع الشبكي . 


سس التخطيط خدمةمرجعيةرقمية ٠.‏ 
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النتائج والتوصيات 
مجتمع الجامعة وبعض الباحثين من خارج حدود الجامعة » ولكن 
بشكل تحدده إدارة المكتبة 5 

© - يُعد موقع مكتبة جامعة الملك فهد للبترول والمعادن الموقع الوحيد 
خدمة مرجعية رقمية » وكانت له تجربة عملية في التعامل مع خدمة 
نقطة سؤال 01020 . 

5 - خرجت الدراسة بتأييد عمداء شؤون المكتبات في المكتبات مجال 
الدراسة المطلق» لفكرة مشروع الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية 

” - اتفق عمداء شؤون المكتبات في المكتبات مجال الدراسة على أهمية 
الفكرة» ولكنهم لم يتفقوا على شكل المساهمة؛ إذ أخذت عدة أشكال. 

6 -يزخر العالم المتقدم بمشاريع الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية, 
وأبرزها خدمة نقطة سؤال غمذه2 00و00 . 

41 .كشفت آراء المجتمعين في مجموعة التركيز منام1© 005 
عن العلاقة الترابطية بين برامج التعليم عن بعد وبين توافر الخدمة 
المرجعية الرقمية لإنجاحها . 

٠‏ -اجتمعت الآراء على أن مقومات الخدمة المرجعية الرقمية 
التعاونية لا تخرج عن إطار ثلاثني الأيعاد, هي : مقومات مادية 


وبشرية وتنظيمية. 


شماه اوبات شار قي لبي ا 
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الفصاق العائع 

تا اكه المدضعوة عن أسدة الخدية المر جبية الرقيئكة السارنية 

وأنها مطلب حيوي ومهم., للمكتبات الجامعية السعودية مجال 
الأواية.. 

١‏ - ذهب المجتمعون إلى أن المكتبات الجامعية السعودية مجال الدراسة 
ستحقق الكثير من الفوائد في حال تبنيها للمشروع المقترح » ومنها : 
دعم العمل الجماعي » وتقليص الازدواجية» وتعزيز صورة المكتبة 
ودورها في المجتمع . 

- أجمع المجتمعون على إمكانية تطبيق فكرة الخدمة المرجعية 
الرقمية بين المكتبات الجامعية السعودية» مع مراعاة ضرورة 
تطوير بعض الجوانب بشكل سريع » ومنها : توفير المصادر 
الرقمية» وتنمية القدرات البشرية» وتوافر جهة إدارية تتولى مهام 

5 - أكد المجتمعون على أن واقع المكتبات السعودية مجال الدراسة لا 
يدعم برامج التعليم عن بعد بالشكل المطلوب بعدء وفي سبيل تطوير 
ذلك التزهوى ا غدة افكر لساك هنها فقي الفدية النرهعية الرقفية . 

5 ذهب المجتمعون إلى ضرورة تطبيق المشروع المقترح على نسق 
مرحلي على أن يقتصروا في مرحلته الأولى على عضوية المكتبات 
الجامعية فقط . 


927 طططططغقغقغت”ت_تتتتتتتتتتتتئثئْمتتت ر 0 3 0113221200 


001. /م50112101. الاللاللا لل تداعا 1121 لم31 ألم طأأننا امعأدعن0 عارام 


النتائج والتوصيات 

1١5‏ - ذهبت معظم الاراء على ضرورة أن يكون دور الخدمة المرجعية 
الرقمية التعاونية المقترح مدعماً ومكملاة للخدمة المرجعية التقليدية 
القائمة فعليا في المكتبات مجال الدراسة»؛ وليس ملغيًّا لها . 

١٠‏ - هناك اتفاق بالإجماع على أن تستفيد المكتبات الجامعية السعودية 
الحصر نقطة سؤال 6مزوموونوون0©. وتحديدا في تلبية احتياجات 
المجتمع الأكاديمي المعلوماتية الأجنبية . 

- اتفق المجتمعون على إسناد مهمة إدارة المشروع المقترح لوزارة 
التعليم العالي وذلك من خلال تشكيل لجنتين» لجنة تتولى الإشراف 
الإداري» وأخرى تتولى الإشراف المهني . 

1 - يهدف المشروع المقترح بشكل رئيس للتواجد أربعا وعشرين ساعة 


على مدار الأسبوع؛ ولكن في بداية الأمر سيقتصر تقديم الخدمة على 


٠‏ . أكدت معظم الآراء على ضرورة أن يتيح النظام المحافظة على 


١‏ - أجمعت الآراء الواردة على أهمية توافر سياسة واضحة ومكتوبة 
للخدمة» وتكون معلنة » وصريحة . 


الشماها لومات سيار عن لللللللصسطططططممم وباو 
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الفصل السابع 

"١‏ ذهب المجتمعون إلى ضرورة أن تكون الخدمة المرجعية الرقمية 
التعاونية المقترحة متكاملة منذ البداية لكسب ثقة المستفيدين» وعدم 
الاكتفاء بالحد الأدنى للخدمة . 

3 - هناك إجماع من جانب المجتمعين حول ضرورة تصنيف الأسئلة 
الواردة للخدمة موضوعياء ومن ثم إحالة السؤال للجهة الأقرب في 
الاختصاص للإجابة عنه . 

5 - أكد المجتمعون على ضرورة احترام وقت المستفيد وتوصيل ذلك 
الانطباع لديه من خلال توضيح زمن الإجابة المتوقع للإجابة عن 
سؤاله» فإجابة الأسئلة ذات الطابع الإرشادي لا تتجاوز الساعتين» 
في حين أن إجابة أسئلة الحقائق قد تستغرق أربعا وعشرين ساعة: 
تتطلب ما بين ثمان وأربعين ساعة إلى خمسة أيام عمل . 

© اتفق المجتمعون على أن يغطي المشروع المقترح» في مرحلته 
الأولى؛ اللغتين العربية والانجليزية؛ وأن تترك إمكانية إضافة 
اللغات الأخرى لمراحل متقدمة. 
التدريس والإداريين والفنيين من خلال رمز عضوية لكل عضو . 

” . خدمة ذوي الاحتياجات الخاصة لابد أن تكون هدفا نهائي؟ للخدمة 
المقترحة؛ ولكن في مرحلة لاحقة نظرآ للمتطلبات الخاصة لهذه 
الفئة. 


30 -------- سس حبسي الل بط[ دمة مرجعية رقمية ٠.‏ 


001. /م50112101. الاللاللا لل تداعا 1121 لم31 ألم طأأننا امعأدعن0 عارام 


النتائج والتوصيات 
- تم الاتفاق على أن يتم العمل في المشروع المقترح بشكل غير 
مركزي . 

1 - يشتمل فريق العمل في المشروع المقترح على عضوية رئيس قسم 
المراجع بكل مكتبة من مكتبات الدراسة» واختصاصيي المراجع: 
وفريق من المتعاونين ذوي الخبرة والتخصص الموضوعي مثل 
الأساتذة , 

٠‏ - أجمع المشاركون على ضرورة وجود البنية التحتية الملائمة للبدء 
بالمرحلة الأولى للمشروع المقترح . 

"١‏ -اتفق المجتمعون على ضرورة إنشاء بوابة للخدمة المقترحة على شبكة 
الإنترنت» وتكون الروابط لها متوفرة عبر مواقع المكتبات الأعضاء فقط, 

؟” ٠‏ أجمع المجتمعون على ضرورة وجود ميزانية خاصة للمشروع 
المقترح ويتم دعم المشروع بشكل رئيس من صندوق التعليم العالي 


٠ ”"'‏ ركز المجتمعون على أهمية تسويق المشروع المقترح والتعريف 
به من خلال صفحة خاصة بالخدمة تكون لها روابط عبر مواقع 
غمادات شوون المكتبات» ويقم الإعلان عن الخمة غير صبحيفة 
الجامعة ومجلاتها. 

4" - أكد المجتمعون على أهمية تطوير برامج التدريب والإرشاد 
للاختصاصيين والمستفيدين . 


وي 5:29 :؟وٌ؟9ف©تب؟؟”؟”؟ت؟تتت؟١”<؟اببببب‏ يا 
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 ”5‏ أكد المجتمعون على ضرورة ضمان قياس ردود أفعال المستفيدين 
عن الخدمة» وذلك باتباع أساليب تقويم مختلفة» منها : إدراج استبانة 
إلكترونية على الموقع» أو إدراج سؤال في نهاية كل خدمة مقدمة 

يسأل عن مدى رضا المستفيد عن الخدمة . 

/” التوصيات : 

بناءَ على النتائج التي توصلت لها الدراسة الحالية » والمعطيات التي 

١‏ - ضرورة التطبيق الفعلي لمفهوم الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية 

١‏ - ضرورة الاستفادة من المشاريع العالمية صاحبة الخبرة والأقدمية في 
قطاع الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية في المكتبات الجامعية 
السعودية مجال الدراسة على أقل تقدير» لتغطية الاحتياجات المعلوماتية 
الأجنبية للباحثين. 

* - ضرورة أن يؤمن القائمون على المكتبات الجامعية السعودية بروح 
العمل الجماعيء وأن يدركوا بأنه السبيل لتحقيق أقصى درجات الفائدة 
مع تقليص التكاليف . 

؟ ٠‏ لابد من أن يربط القائمون على برامج التعليم عن بعد في الجامعات 
السعودية بين تلك البرامج وتوفير الخدمة المرجعية الرقمية . 


بون سحت لاطي رار تي 
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النتائج والتوصيات 
5 - لابد من تعزيز التعامل مع مقومات الخدمة المرجعية الرقمية 
5 - لابد أن يتم إدراج مفهوم الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية ضمن 
أولويات برامج التعليم العالي في المملكة . 
ضرورة التركيز على التدرج في تطبيق المشروع المقترح على 
أرض الواقع؛ مراعاة لظروف المكتبات مجال الدراسة . 


6 - يجب أن يتضح للقائمين على قطاع خدمات المعلومات في المكتبات 


- 


أخرى . 
9 - لابد أن تؤدي وزارة التعليم العالي دورآ رئيس في تحقيق مشروع 
الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية المقترح . 
٠‏ - ضرورة تنمية قدرات المهنيين في المكتبات الجامعية السعودية من 
خلال برامج تدريبية وتعليمية مستمرة . 
١‏ -لابد من احترام وقت المستفيد قدر الإمكان» ويكون هذا مطلبا 
وشعارآ لأي مهني في المكتبة العضو . 
٠ ١‏ ضرورة إتاحة الفرصة أمام أعضاء هيئة التدريس للمشاركة في 
الخدمة المرجعية الرقمية للاستفادة من إمكاناتهم قدر المستطاع . 
١ ٠‏ لابد من مراعاة التخصصات الموضوعية في إحالة الأسئلة 
المرجعية بين الأعضاء في التجمع . 


اليا ل مجبرببر0ص0ببلبلبدب< ”!)يرجي 0 
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الفصل السابع 


57 


4 - يجب الأخذ في الحسبان خدمة ذوي الاحتياجات الخاصة بشكل 
جدي وواضح . 

5 - ضرورة الاستفادة » قدر الإمكان » من البرمجيات المتاحة بشكل 
مجاني لتقديم الخدمة . 

7 - العمل على إنشاء بوابة على الإنترنت تكون هي مقصد أي مستفيد من 
الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية بين المكتبات الجامعية السعودية . 

٠‏ - التركيز على إعداد برنامج تسويقي مدروس بهدف ترويج الخدمة 
والتعريف بها. 

- العمل على إيجاد وسائل للتحقق من جودة الخدمة. 

8 - ضرورة قياس آراء المستفيدين ورود أفعالهم حول الخدمة. 

/” المقترحات للدراسات المستقبلية : 
المرجعية الرقمية والتعرف إليه عن كثب وعلى البرمجيات المطلوبة 
لتشغيله» ومدى توافرها في المملكة العربية السعودية . 

" - إجراء دراسة تهدف لتفعيل دور جمعية المكتبات السعودية» وكيف 
يمكن جعلها جهة منفذة ومتابعة لمشاريع المكتبات الرقمية في 
المملكة. 


التخطبط خدمة مرجعيةمرقمية ١‏ . 
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النتائج والتوصيات 

7 إجراء دراسة محورها ذوو الاحتياجات الخاصة. وكيفية التعامل 

معهم؛ من خلال توفير برامج خدمة مرجعية رقمية مخصصة لتلبية 

السعودية» كعضو فاعل ورئيس في تبني مشروع مثل مشروع 
الدراسة الحالية . 


التخطيط خدمة مرجعية رقمية .. عون 


001. /م501132101. الاللاللا لو أواع/ 1121 /ا1مأع 3 ألم طأأننا امعأدعن0 عارامط 
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المراجع 


5 ...سسب باليُخطيط دمة مرجعيةمقمية ٠.‏ 
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المراجع 


. -ابو الفتوح حامد عودة . خدمة المراجع في المكتبات . صحيفه المكتبه‎ ١ 
معلا ع1 . زيناير 14939): صن صن 6دل/ا1,‎ 
.545 الرياض : دار المريخ » 1984م . ص‎  . المكتبات والمعلومات‎ 


التخطبط خدمة مجعية رقمية .. 7 
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المراجع 

“" - إيمان السامرائي . الاتجاهات الحديثة في الخدمات المرجعية / خدمات 
المعلومات في المكتبات ومراكز المعلومات . المجلة العربية للمعلومات 
.مج1١1‏ اع١.115١م.‏ صا ص 65-16, 

؟ - إيمان فاضل السامرائي . " الاتجاهات الحديثة في الخدمات المرجعية / 
خدمات المعلومات في المكتبات ومراكز المعلومات " . المجلة 
العربية للمعلومات . مج .)١9195( . ١ع . ١5‏ ص ص 85-560 , 

5 - جمعية المكتبات المتخصصة فرع الخليج العربي."الدور المتغير 
لأخصائي الخدمات المرجعية في البيئة الإلكترونية" . دبي. (57١٠١م).‏ 
عبدالعزيز : دراسة حالة ". مجلة المكتبات والمعلومات العربية . 
س١73.ع؟.(‏ أكتوبر 7١٠٠م/‏ رجب 575١ه)‏ . ص ص ١”7-7ه‏ 

- خالد عبد الرحمن الجبري . "خدمات المعلومات في مكتبة معهد الإدارة العامة 
" . مجلة مكتبة الملك فهد الوطنية . مج5. ع١.‏ (المحرم - جمادى 
الآخرة. ١57١ه/‏ مايو -أكتوبر 11414١م)‏ . ص ص .88-7١‏ 

6 -رضا محمد محمود النجار. مصادر المعلومات المرجعية المتاحة على 
الإنترنت : دراسة تقييمية / إشراف حسني عبدالرحمن الشيمي » أمنية 
مصطفى صادق . - جامعة المنوفية : كلية الآداب» 0665 (أطروحة 
دكتوراة). 


وو 2 0000 تت ااي اسار رام ا 
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المراجع 

1 . زين عبد الهادي . " المواقع المرجعية على الإنترنت وتأثيرها على 
مقررات المراجع في أقسام المكتبات والمعلومات " . عالم المعلومات 
والكتب والنشر . مج١‏ . ع١‏ . ( يوليو 113١م‏ ). ص ص ٠١7‏ - 
178 

٠‏ -زين عبد الهادي . " النظم الخبيرة وتطبيقاتها في الخدمات المرجعية 
في المكتبات" . ورقة بحث قدمت للمقتمر العربي الثامن للاتحاد العربي 
للمكتبات والمعلومات بالتعاون مع الجمعية المصرية للمكتبات 
والمعلومات والأرشيف وقسم المكتبات والوثائق والمعلومات بكلية الآداب 
جامعة القاهرة. القاهرة ( ١‏ -؛ نوفمبر) . القاهرة : الدار المصرية اللبنانية 
(1999م). صا ص 180-3755. 

١‏ - سعد بن سعيد الزهري. الخدمات المرجعية الإلكترونية: ماهيتها 
وواقعها وكيفية استفادة المكتبات العربية منها . مجلة مكتبة الملك فهد 
الوطنية . مج١٠.‏ ع5. رجب - ذو الحجة 5475 ١ه/‏ سبتمبر 57١5‏ 
فبراير 5١٠5٠م.‏ ص ص 55 .٠١ 5.١‏ 

5 - شريف كامل شاهين . الخدمة المرجعية الإلكترونية المتاحة عبر 
مواقع المكتبات العربية على شبكة الإنترنت . ٠‏ تونس: المنظمة العربية 
للتربية والثقافة والعلوم» إدارة المعلومات والاتصال» (5١٠٠م).‏ ص 
1 


الها رمات كارن لطبي اوزوو 


001. /م5011326101. الاللاللا لو أواع/ 1121 /إ1مأع 3 ألم طأأننا امع1أدعن0 عارام 
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- عمر همشري وربحي عليان. المرجع في علم المكتبات والمعلومات . 
- عمان: دار الشروق؛ 391١م.‏ ص 786. 

4 - غادة عبد الوهاب عبد الحميد أصيل . " التطورات المعاصرة 
للخدمة المرجعية ( خدمة الرد على الأسئلة والاستفسارات) " . 
الاتجاهات الحديثة في المكتبات والمعلومات . ع8١‏ . مج1 . 
(١٠٠م)‏ . صاص .75١5-1١99‏ 

5 - غالب النوايسة . الخدمة المرجعية في : خدمات المستفيدين من 
المكتبات ومراكز المعلومات  .‏ عمان : دار صفاء » ١٠٠٠7م.‏ ص37. 

5 - فائقة حسن . " تقييم مصادر المعلومات المرجعية الإلكترونية المتاحة 
على ملفات شبكة الإنترنت والأقراص المدمجة " . الاتجاهات الحديثة 
في المكتبات والمعلومات . ع .١18‏ مج1 . (7١٠٠م)‏ . ص ص ١57‏ - 
0006 

٠١‏ - مجبل لازم المالكي . كتب المراجع والخدمة المرجعية في : المراجع 
التطورات الحديثة في أساليب الخدمة المرجعية واتجاهاتها. - عمان : 
مؤسسة الوراق » ١٠٠5م‏ . ص ,.١15‏ 

- محمد جعفر عارف ومحسن السيد العريني . " مكتبة الإنترنت العامة 
نموذج للمكتبات الرقمية : دراسة تحليلية لأهدافها ووظائفها وخدماتها ". 
الاتجاهات الحديثة في المكتبات والمعلومات . ع8١.‏ مج؟ . 


5 اانا صن صن وار 
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المراجع 
المكتبية . رسالة المكتبة.. مج/ا” . ع١01‏ 0 1197م. ص ص 72١65٠‏ , 

٠‏ - محمد فتحي عبد الهادي . المصادر المرجعية المتخصصة تعريفها 
وفئاتها ودراستها في : مصادر المعلومات المرجعية المتخصصة إعداد 
/ محمد فتحي عبد الهادي . وأسامة السيد محمد؛ء وفائقة محمد علي 
حسن  .‏ القاهرة : المكتبة الأكاديمية » ١١٠٠م‏ . ص .7١١١١5‏ 

١‏ - مركز الاستشارات والتدريب . "خدمات المكتبات الرقمية مع التركيز 
على الخدمة المرجعية الرقمية". بيروت.(5١٠٠١م)‏ . 

"١‏ - مكتبة الملك عبدالعزيز العامة.مشروع الفهرس العربي الموحد . متاح 
2.998 لآ 7 2722 22772 
نات -أنا2!/0 | _ 020 أع؛_ 11121126202 /١‏ أهاره 2 نا /010.> نااة. الا الا ننا//: ما 
5 7 نا ينع 

1” - مود هاشم وغلاس سعادة عازار . تحويلات المهنة وواقعها في لبنان . 
المجلة العربية للمعلومات . مج ,.١4‏ ع7. 1118م . ص .١7١‏ 


5 ؟ - نسيم الصمادي. الخدمات المرجعية في المكتبات المتخصصة . رسالة 
المكتبة . مج7١.‏ ع"5؛ 5» (أيلول ٠‏ كانون الأول. 197١م).‏ ص ١7‏ - 
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ثانيا : المراجع الأجنبية : 
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: 16112 عطا 320 تامتووع01: 19ة1طآ عط" " ,عمنل ,رموطاطم  51١-‏ 
51210 ع3112ط)2ك]آ ."عع مقط 101 105تهرعه5 220 5م0غدء11 مدص[ 
: غ2 16طص1توتحث (1997 تاعمتحطناد).ذ. ملظ 16و16 
.(1425 /07/01 ).للطاط .مدطاطهة/5/تاع1تاع1/1اللع.ع1116نا. كلا هلزعله//:صخقخط 


1151 21201 ع©2ع:18161 :101 77165عاء نردددمء لجناوزووء2:01 .43 15]] بذدلم -/7 ١‏ 


3 13111317 017760ظ1مخ .لمتتةاطتا دع16تزع5 


1151 21201 ع©2ع:11161 :101 17115عاء نوتددمء ل[هناوزووء2:01 .43 15]] بذدلذة -518 


.2004 لاوخ . سمتسدنتطتا دع رمعم 


أطعنند'!' كدلط أكوط عطا غقط1ا :تععمعنعقاع] [د2الع01آ .أدملآ -متصدت وكزووهء1[م ‏ -55 
0 0502173ط[قطط تإتهةاط1اطا .87010 للتثالا عتتقبط عط غمط/الا ممه 5ل1آ 
: غ2 عامقلتوتكك .(2004 لله) .810.1 ,701.7 .ع13016 
[12/14/2004 إمطتغط. كه رتستطدج /صنا مطح /نامع. مطدلتنا.دععدحماء ".1551لا //نصاخط 


: ماعطا 2 عاكث . عمصفتتة8/1 ,زمطواعستسصتطط 220 تتععادك ,10م ماعسسم  5١-‏ 

101 0611م لثم و5عع71اء5 زمنأوعن0) ععمع رع اع ]ا - طاء17 

001 2 عق تيز 117 عط )ه 0ع 1معوعدم معدم ل .امعسطمماء ع1 

عتطتال 1 - تإقدمط 30 , علتاكدواتزع]1 , 1210112261012 “101 كمتتمه , 

.01+ / ذاعم3م/2001 100/كا.كك[هط .7753 //نماغط :26 عاطقلتهكطم 
.2004 انامكرة.عءمل 


ذععن0) دع 1لاه5 ععوءزع1ع11 [12نك01 101 7220061 دووعء0 .02منا ,أعسم 51١‏ 
-25 لتتمخ .«مطد01:1؟؟ ع1 )81 ودزلظ 0]) 0مع21ع5ع:1 2126102ع5ع:1م 
.5 ]0 11213177 .26.2001 


بو ته لاطي رار تي 


0 0. 50113101 الاللالنا لاوأواع/ 121 /ا101ع3 ألم طأأننا دعن عارامط 

















المراجع 


عع وععمعاعاع ]1 علمم1أععاط 001126012176 ع تأده 1 .5110202 ,كمتد8 
01 ع5لا عط1 دعتتة1ط1آا طاعنتدعدوع]آ 17واء كلملا حانا 01 ععمع عمط ع1" 
ونم 4 ع1 الى لعفارعوعء2 «عموط ىن . أصتوط ممتاوعن0 وأعاء0© 
ع001015) ع1 عم ستاضتقطن) “ ععتع 1ع كمرهن) ععمعترعلع]1 لدانع 101 امتتسسم 
11-12 تتعططاء 8107 ”عختتتادا1 ل0ءتتع]ع 2 خى 11105 10 ععمعتمعلء ]1 :د10 
: غ3 ع1طدلتهوتكث .11 ,مع دعتطن) .2002 

.03 ناطناط 


طخك1ا 5ء5ل] عمتأععمممن) :و5عع71لء5 عممعنع1ع]1 ادنمللا .عستا ,تععلكلوظ 
,12 ,17مع:01121) معط .كللكاك 01 ااعرطمماء0277آ1 علا 01105م5112 مله كاأتعوورط 
-17105.06/600/357//1121/10-2ع.0لطع لالط : غ2 عاطهلته'حكك .2002 .124-137 

(01.)5-9-2005م .02/124-137 


: ى 320 0 أ5تاز غ110 5ع2716ه5 ععمعنعاع ]1 1والع1نا" .كتصعط ,ل دعطكلصمدوظ 
3267م ل ."وع2712ه5 ععوعنعا]ء ]1 1012121 015 102ا2متصدعرء عكاوتااعما مخ 
ععمعنعاء12 لماعلط لفسسسة 80:5؟ “5 عط) 60 0معأمعووسط 
11121؟ عطا 121628120125 : (تتمطتام]ا ععمعتعل]ع ]1 ع1 “ ععمعترء مم0 
17-18 “تاعطمطع8101) *” ععناعة1م 220 017عط1' : ععسمع تع ريت ععرعترع]1 


.5 2]0110ى منود . (2003 


222 اونا لخ ."لع1لء017) عممعترعاع]1 [5لء101آ" .2لملآ ,عاطتصعظ 
7 21تلااع'1) ,10112) ع1'251!' 0119م و5ع12716ء5 8450110 عط تمن 
: غ2 16ط0113ككى .(2003 

(121/)13/02/1425 11 /ع ]م 1/5 طنام/ كا نا .عه . صا معلن. 7انكتلا// :خط 


التخطيط كد مة مرجعية رقمية . 


001. /م50112101. الاللاللا لل تداعا 1121 لم31 ألم طأأننا امعأدعن0 عارام 


ضر 


كرس 


0ن 


تاردنا 











المراجع 


ذ كأكذ له :ععمعتعاعآ1 1015131 001126012076 .لطملا ,ع طتصرعظ 
1 2221 2222 11217طآ 11611001 ,اماع01 (1لا) ممتتة ةرانا 


29-4. م2 .2004 .1 تتعطصصتباط .1701.35 .وع10زعم 


152 أذناآ لحتتسسى طاكة (2003) دعتزد اع ععمع لع ]1 عع5 أوعظ 
1 511105 (5خ1خذ1!ا) دامتاعء؟ ععرعترع1ع11 ا0عاوزوو4 - عستطاع ودر 
/ 115201112550 / 313.018/213/1152 .1505552 // : طغكط : غ2 عاطقلتوكطهظ 


1115356110115 /10315 / 101315 0465 112150651161 0116112 .- 


4 شلذظ : 5[ ععللاء5 ععمعتعاع] الى ودعأاتقطن) ,رععصداظ 
: ©28علطن) . م5116 12101122126105 مث لطا 01 012عمم1عتإعطظ 
.89 468 .م2 .1980 ,506136102كث 11ط1ا تدع 1 عتم 


ذخ .ععمعا]ع1ء]آ1 101 أدجطتاه1 ع35ط0260آ :81 ع08ع2011ا .1اع81 ,اعلاناظ 
121276 لواتعتل لفسسمة 205 259 عط غه 0مأسعوعم معمرهوم 
-16 “تعطمغء0) . ع©م0ع7عل]ع1 [لوانعلل ]01 كاععه12 “ عمعمعمرء 1م 


1 ,ع1 ]21ع17,2000.5 


17177 ملع 111 7111131 7ع1ع000) تاولا 00[ !ومطولا .ل ,ممصصموت) 


2 .31-37 .م2 ,80.77 مسمتتةاطارآا ععمعترع]ع]1 ع1" 


ععمعتعاء]1 لدغاعادا " .12تدع85131 عدممتاك لصخ دلصاطه0 ,تكتهل مط 
طك1اامء5 م[ دععناع 1ط أمعسنن عط]1' 01 أمطومهممكد ل4ىم : دعع1كزعد 
50-0 .م ,(2004) ,1 .810 ,701.53 .118169 لإتونتطلط . " دآ 


ع1 01 0171112 لمث .5 ,لاتتاطل:02017) لصخ .0 .©) ,لتتتتطلامطت) 
01131[ لامء17' 01 دعتتتطوع1 21 اماع11 2001ممتامكم][ 


.12-0 .م .(2000) 4 .1701.51.10 ,لمدتدعو»ط 


571- 


ا 


58 


55 


رك 


2 


ومو ب ا ا حت لطي اراد الى 


001. /م50112101. الاللاللا لل تداعا 1121 لم31 ألم طأأننا امعأدعن0 عارام 











المراجع 


1 م6عقع 1121 لطة 2165ة1طنآ لدازع امآ" .0 2لطتطه© ,تإتتتطلتمط 0‏ -5ة 
.110 .58 .1701 120111212626102 01 ل[مملتتتاول ."ع تننظ مه لمعدع 1م : 


.258-83 .مم .(2002) 


لنكللا لعطعتاطةاى8 320 102238125 .لامعكمة7 ,تتحث عطة عتما ,عممعع 01‏ -5: 
.95-5 .م.2003 ,1/2 .لظ ,8 .701 . اولع تمن0) ععع كعك ععمع ]1 


5 11111165 :علع11 مامنة غ1 ععلة'1 1171 .ماع51 ,للهمئكاهن0) -5: 

0 -5011772-5 ععمعنعاع]1 لدتطل؟ا مز عء5 م6 عكلنا 6ء171 

:1 عاطقلتوكث .149-152 .م .20.3.2001 .2115 7طزاءت 7ع10مسصطءع]1' 
للمطاغط .طقصحط -11م1]21/2003/ع113.01. 1135177 //:نصاغخط 


لدغاع1ما ع17غه12مطهلا0) طنلى عصم11 5 نمطلالا .علاع)5 ,مهمئلمن) 5١٠‏ 
.56-59 .م2 .2002 .33.11 .115ة:7ط1آ مسمعتتعسسحى (عمعمععاع ]1 


.2005-6 770110 عط 20نا210 5ع1؟51 عع 0ع تع]ء:1-ء 501211576 وللآهن) ‏ لا 

دعم0) ع1 :101 اتاعتطتناء00 0تنامتععاء 2ط 2 35 160 تصق 725 أ5زنا عجال" 

5121 لقصمونء2 4 - عع2-12-ع6ع1]2 كتاكء'1 1160121 2وزووء5ك 

كل 17ة:7طنطآ ١12‏ «رعونا ''ع511لحصط'"' عط) 0) 0معتسعزاء12 

'5ع5611712 12101036105 30 ععمعنعاعخا' دمتاءء5 'ذضآط] ((5 لعختصضدع 01 

: غ2 عاطقلتهكث .2006 طاععة]8 0ع02م']ا .2005 أدتاونتث 1315 0510 مآ 
1-005 لل 0ع ل0.01. 7713177 النصاغخط 


.5 325 1156205 : ععطع 11 علطمناععاظ .1ه أء .8 ,ه000 -3غة 


. 19 -17.م2 .2003 ,(1) 67 .0112166117 ملاالاط 


01 171819 امسدخ 65 .عتفسظ ععمو 1ع عمنتوعت 0‏ -3ة 
]3 47311261 .0110 ,31 لطاعصن) .2004 ,5-9 نعط مداع وار 


/00/ 101.01:5]عطتن زماع 17 1313/15 //:صخقخط 


تخبط لد ع رقي 111 ا ض؟7؟تت ب تاي 


001. /م50112101. الاللاللا لو أواع/ 1121 /ا1م1ع 3 ألم طأأننا امعأدعن0 عارام 











المراجع 


09 )1 --6551011 1115م 
3 -702168017 18 


لداتك 101 002117) 01 1625امعءءنزء2 1:211235طئطآ ,لممسحمتهعاج402 مسمعاوط 
01 لإلتواع كلملا .كاطع للع ص12 لدعتاتن) 01 عصدء81 7ط دعم ع5 ععمعمعلء ]1 
,05 وعع2ع501 121011026102 عطنة تكته1طنا 01 غدء -لمتمتومءآ طاعتناطد ]1ط 

.11011136101 01 501001 ,لط ,م129 


. 4 دمامةء7! .دعع21ع5 ععوعتع1ع1 [دانع01 101 7ئ11ده0) 01 5اععج"]1 
3665-10-95 1/ع 1710.01 .1371777 // :نصغط: غ2 عاطهلتوتككث 2000 أء6مئاء0) 
.لمصغط 


,''411111©2 1/011 10111 «اعااعرطآ ى :ع 111:26 لد داس" .81 ,تعلسمط 
'إلةنناطع .(6)11 عناذكا ,1216612117 اننم 


2 ع0طقع 1611 أقطه 01 ((ع11ناو 1[و116(لقمه مث .5 ,كتاءمعموعط 


159-3.م2 .29.3.2001 .16871689 وع1716ع5 ععرع 11 


طقلتة11] ومتطعدءع1' عط1' .ععمعفعاع] 1015121[ . ماعطمعاك ,كتاءمعممعط 
.015161 / 015. 15131131[ عتتطاعدع 1 .8717717 // :ماعط نه عاطقلتة كم 


أله عأاطقلتوحكث ‏ .2002 دععاللء5 عممعنعاعع] 1‏ 01 عتناأنل[ 
-21011061211/151153/01:0165510131 15ت ع 00 /ع212.01. 173717737 //نصاغخط: 


.تلاط دع»ع11ه؟ ©1111 01 4/11111:6ك1 100 


ذ لمذ 5(متاععادطا وعع1اء5 ععممعاعاع]1 لادتعالا . للاعممهةجتاك , :0133 
.2000 (4) 39 , 117ع]:010121) 5ع52712 تتعونا لصخ عع2عءتعل1ع11 ,نهلمء0 
3365-5 .م2 


اه 


ده 


ده 


6:52 


زعالع 


كه 


5 لل سس سسببب ‏ 'اليُخطيط كدمة مرجعية رقمية .. 


. 50113101 الالثانالا لاوأواع/ 121 36101 ألم طأأننا امعأدعن عارامط 




















المراجع 


لصخ 11335ة13ط1آ عع لكاءع 8 12121025 50231لاء2 .غأأء517 1ع ناته 5 ,عع 01 -لاه 


74-1 .م2 .(18576آ1ع06600)) ,1 .701 .امتتتتامل عتوةاطاآ .5تعلدع ]ا 


لعنتومع]2 .وعء1تكلء5 ععمع1ع1]ع ]ا عالنواءم000) 101 وعمنتاءع1010 0 8ه 
ع211301'تث .2006 ,126100ع550م وعع56111 1ء5ل] لمذ ععمعنعاعخ]ا عط 1ا8 
12.015. 177777177 //نطااط_: أله 


1 1 1 1 011100151111110 1650061211. 


لقنا عستستداستد81 لسصةف 25زامعتمعامدصط! ه11 دعستاءع0نن -5ه 
تاءولا لمث ععمعنعاع5] /عط!' 819 لاعتنومء؟2 .و5عع5611 ععرع1ع]1]6 


]2: ]2 عاطقلتهةكخ .2004 ,م1نو1ء0و5خ دوعن ]1ر5 


ع1 1ع 312.015/313/11153/1115237101]0015. 13/173717 //:نصاغط 


)2 +2 


كحت "1 001 21055217) تقتته71طئطا عط]1' .عدع م810 لتمدمعآ ,ل مقط 1١-‏ 
115) 80015 ع1 ل0طة 120111116111210 ومتطك ممتتة«اط1اآ سا 11560 
2 .1995.2 ,001816 : ملمماح-. لع5 -.80012 ععرع ع1 ل0سصسىم 


مز أكذثظ غطا 01 علهةاذ :وعع1كاهء5 عمعمعتعاع] لوغاع1آ " .طاعوء0] ,ممممترعاط 2 -د 
12101111211019 21201 1101:2177 11701210 ."00115 زه كنعم]1 عط 
أكتاع نتث 20-24 .0011211) 220 ع©26ع )060211‏ [لتتاعدء6) ك.111 72/10 
2 11م 4| ب1تامع5 ,2006 
1.0111 1771717 //نصاغط 


10 لإع10مصطءع1' عصلوتنا : طاعدع8 ولا 5د5عصطع1] .([ , عمه1ا - وعسامط ‏ -15 
25 وععمعتعاع1 160 5العمستلعم 12 علمامممع8 عمطامعمء01 


.11-5 .مط .1999 ,66 .1701. ممتتةاطارآ ععمعمعلء]1 


قشعا وناك عيرق ئطبي يوار 


. 50113101 الالثانالا لاوأواع/ 121 36101 ألم طأأننا امعأدعن عارامط 

















المراجع 


عت متاععاء عطا 101 ععالااع؟ ععمعنعاع ا :20177 15 عتلااتاط عط" .103ل ,رهط 1١-‏ 


عط) 01 دمطتلعء21:0 :12171016[ عط 25أدو105) ]2 2160ع5ع:1م اعوط .ونه 


لصد ع8ع0011) 01 0626102و5قة عغطا 01 ععنرء تع ادهمن) لأمدم كد85 طادء1]' 


2 ,لآع'كقء10 ,2001 ,15-18 طععمدلطة ,كعتتة:7طلطا طءسوعوعغ1 


1501/010.501ع30م/ ااعة /ع212.01. 7153 //:نمصاغط :غ2 عاطقلتوكم 


: مخغط :غ2 ع1[طد[توتكث منحتتةط1ا خ عاوخ .تتاء:2251 31201 006510255 015 عزعل0م[ ‏ -15 


اللطاط . عصطلء 1لعط2. علنا.ع 01. مفلكة 1ط[ جه كاقة. 17317575 // 


0 3200016 عمامماءع7ع0آ1 .1ع[ان8 .1 مطول 0ه “اعممطعاك .“لم د5عصول 16 


/ ١ 


كع 511 ععمع 1611 .وعم كاعد عممعععاع 1وغلعلل ع110مام 


.2110-8 .8 .2001 .3 ناءطتصداظ .29 .1701 


عط 200 26806126102 10و01 .ملع أواء51117 عمصده[ 300 بطمءع105 ,كعمول  1١-‏ 


عاطقلتةحث .2003 .9.2 .عطتعوع د11 طاآا-ل1 .اأمعصسد متهم [دعاع ه10[مصطاءع) 


لمطغط. دعطة [5/02عطة[/13103اتاطاع] /طتلل /ع01.طتلل. 111357 //نصاغط : د 


0 112175[ 01 1602177مء11 عستلده 015 .ع1 ,لتصوول -لا1 


01371 اانصغغط: 


غ2 عأاطداتوحكذظم .2002 . ©©5©1©11 1111011112101 


. مآ عتدمناععاء # امطاط .00115 / تتتدناط1[/تتلع. تاوعنلا 


561 ععمعنعاع] [دغاع1آ صا دعناد5] له ك5لطعء1' .تإططظ ,ه135 -146 


-5]5/1000ع111].015/015ء. 18/17717// :مقط 2001 تتعطاصاء 8107 .أوع1018 )1:11 


3 /4/20. لتطاطة. 115-2001-07 


2140 1011165 .720112216 00056102 01 ا(تتعكطةط1. عصقا©طا بطوعكر -15 


: غ2 عاطقلتةكط ددع اقمع 01 1013177[ دع طادوم0 


١/144.‏ -.3100/[011113677.0011211 51 10م /:11/ تمع .عه1. الا ماغط 


لذن 


التخطبط خدمة مرجعيةمرقمية ١‏ . 


001. /م50112101. الاللاللا لل تداعا 1121 لم31 ألم طأأننا امعأدعن0 عارام 























عط]' : ]اء1777 ع7110 770111 عط] اعء81 و5عتتهة طلا .لم [0.١‏ بطوع] 
أعطمروءءه1 ,219 مللكة .دععلزعء5 ععمعتنعاع]1 لوازعارا عكلخة1مطهلامن) 
9 / لم 1أت26151/ ع58آ5535.211.0دح_: ]2 عاطقلتوحكث 1-3 .مط .2001 

لصطاط. كلعء/ 


00 عع1ل56 ععمعاعاع ا 17ل12ا0) طعتاط عمتتع 08 ."عاوعءلك عمهادا ,بطوع1] 
-0طآ .(01015) عع1اع5 ععمعلتعاع ]1 121ع1طآ 0113601207 عط1' :ماع11 عطا 
.2000 لال ,(6)6 ,11252212 1]10 

لمطغط. طوع ك1[ 06/لطاوع*ك00/1ع2ناز/ط نا ل/ع01.طتلل. 515 ا// :صخغخط 


1715177 1[هنكل/ا ,5208205217511 2ططه0آ1 لمه 4[مث مللتصتبي[ 
5112201 320 مدع نال عصتاع"تاء0آ 0غ عل1ناه ل : إعل5100 ععمعنعاع ]1 
10151212 01 01111221ل لم0 ,تعمتوعا ععمداكترطاآ عطا 10 وعع1تكرع5 
غ50 1998 1011 ,3 تعطاسصبلط ,1 .101 .156126102تتسل4ة عتنتسدوع.1آ1 
عاط هلتهتككث ,كعامعن) 10112002 ععمطة15[ ,قاع 1مع0 أوء117 01 '7ا1اواء كلملا 

(7-12-2005اللطاط. 13 1كامو/ع015]32- لنتتلع. دع أدع 17 17/1317 //نطخط: أله 


1611537 .اه تعمطده2 له 560116 .2ه50[مطعالا لله طأعصمعكا ,تعلمء27آ 
عع لاء6 ععمعاعاع1 1012131 001126012076) +101 و5عع8110 عمتللتباظ 
ما ععمعتاعاعآ1 01 2102 لتمتوءاط له 2011512ط) كمتناء- 815 عه دعةطط1آ 


(2005) .(اتلطاكسمتتة1ط1ا عتسع لودع 4 ]01 ل21سمتتتاول .كممناءع011) 121اععم5 


لتكلا 17205 10 : عتاعط؟؟ لاله عمستائمة ععمعمعاع ]ا .11.8100 ترعاوع.آ 
نالك .17 اطاط عتسمتاعع1ظ1 عط'!' .عنداد ممعم غه دعع كاعد ععمعرعاع]1 
22-8 .2ط .2002 .1 


عطا ما ععاتكاعء5 عمعمعتاعاع] : لم15 عأمططع1 عطا عماتااء5 .0 عممك ,امم1آ 


1١‏ :صاغكط 2 : 24 غ1261ئهككم 1 151ع1([ 


التخطيط كد مة مرجعية رقمية . 


001. /م50112101. الاللاللا لل تداعا 1121 لم31 ألم طأأننا امعأدعن0 عارام 


المراجع 


الا 


كلا 


كر 


74 


571 











المراجع 


99 وعصتلعء00ن -]م /99 عمطتلده/لواععم1.211/5الع.لاىء 
.21 


.222202001 ك'تممتتهتطئا ععمععاء ل[وتتدل؟ عط1' .0 عممك ,تلامماآ 


.02 .1131تاطء 5 لدعا :املا تع ار 


15 عطا غ20 15 غ1 1 أتتوط و5عع71له5 ععمع 1ع ]1 1121لا .0 مخ ,امآ 
5 24 11237[ عطا 15 غ1 , 111317 عطا 1م عأمماع1 عومتطامءءط 15 مطنل؟ 
:طغط: غ2 عأاطقلتوحكثظ 1999 , ع5 غطا حتده1 أممطع عستتطمععط 

غا2 011 .5111177 علطتا 


ذ 7وع2712ه5 121ع1(آ عع]آ عطا عنتد 000 101" .لاعطمعاك5 , عنامطءمآ 
1217ط1ط ."و5عع21ه5 أمعمءء امه لع5وط -121ط[ 01 لمكتو مططام 


24-9 .مط .(2004) .1 .510 .1701.53 .1167 


1 1ع5100 الاعمطععهمة81 " .عمطدجناذ تإهتع 20 8222122 ,لمملدعة1/1 
اعم29 للم ".10500616000 م215[ 11 5عع1لء5 عممعتعاء1 [وأاع1دا 
ععمعم 1 لموأعتل ل[فسسسة 15205 276 عط 6غ لمارعوعمط 

كنا دطماعصتطعه؟11 ,علخدء5 .(16-17,2000 تتعطمغهء0)) .ععمع 1ع 1م00 


ععمعتعاع]آ1 عغطا لا ععمعع 1لاعاما 600221م0طظ عمتحنا . مهد5ل1ط للقطدمد/1 
8-0 .م .2000 متند. 2 .80 .26 دعلترة:تط1طآ 26010200) .لعا زعام 
15 0012 . 117:6 1501 1اتاتاكط .ماع18 11337 // :ماغط : غه عاطقلتة كم 


-212 7 للطاغط عاعصاة - دالناوع] / 


عع2ع 151 1231ع1ل0 101 1م2200 ووع©20 .اإعقطعللطا ,ممممعاعك8 


ع1 غ31 وكتلالا 0]) 0ع21ع5ع:1 2102 أامعدع:1م 0مناموءاعد8 دع716تزع5 


كلا 


اا 


م7 


973- 


م1١‎ 


542 ----- ببس بس سح اي | كلم مرجعيةمرقمية ٠.‏ 


. 50113101 الالثانالا لاوأواع/ 121 36101 ألم طأأننا امعأدعن عارامط 














وتطناهة عاطقلتهكك ذدعاع م0 01 113177[ .25-26.2001 لتامخ .«رمطى]ا"70 


/17:0111100-0261015 / 26105 -األاعدع]1م /ع:01. 150. 17130137 // : 


.دعكلطةا 103716 .1 لمة ع7نطاناع84 .1 و5ع1ت1هط') ,62055 ,ودكتاع/1 
7 1 01 07197177 5م5011 ع 112126 2[1ا1ك1ئطآ صا «اتلدنا0) عمسزووءو45 
151]07 11لا ع15اع55712 : ع15اع5512 _. 11216266 011121[ ده علتطوتء)1]1 
/ 610 / كنا.1ط ع6ة)005.5. كتلل//:ملغط : غ2 عاطهملتوحككث .2001 نءطصوعئدهاا. 

.77.00ه 1111 . 11 لاحخ هط دطلك]ا/١ا‏ ععللاه طاعتتوعوع ]1 


"المع 00) 01 102دعتاممك .اعاتتدهء طاءطدعتاط لله عاأعصصدع1 ,81/100037 
5 1151 21201 156161626 .مماعة طلا ععمعععاع؟] عط :ا لكع العام 


.93-103 .م .199 تاعمتتصتاك ك4 .لظ .02117.38 


لدالع11 211701120 02 5102 701:11 كتلط عطا ره اتتممع]1 .مدزاح 
100[ طمأيمتطمه2001.77 25-26 لترمث : 110 كعع امعد ععمعمعل]ء]1 
- أعتاعط / 15ا1ممعآ / ذثتاع0 / ع1ه0 . كتلط .15552 // : مغط :26 عاطملتوحم 


.لماغط. )1ممع1 


/ة1آ0ممتاك / ع0 . عاءه .11552 _/لنمغط: غد عاطهلتهحكخ .جتوووه1») علع0) 


مآ # /1055317ع /2105 أ تمعصطده م0 


لمنمالا عصتاععم8/1 101 5م11 10.ع1701126١ا‏ حلصلا لمث أءطعد8 رعووءط 
لصح نزاعط:دظ1 جوعء2 7 21652126101 2 لنامند1 . دعع1تكاء5 ععمعمع]ع ]ا 
ع0() “ 5ع81ع]51]1:2 00101111111122]1012) 1:217ط1آ 01 .عع112د11 1202آ 
أ 551[ 8 0ع00501م5 ”وع515716 عع2ع 111 أحن 11 عطتاع كد11 


2 ,15 1126[- 01112161 11121كم لاخ 2002 


التخطيط كد مة مرجعية رقمية . 


0 0. 50113101 الاللالنا لاوأواع/ 121 /ا101ع3 ألم طأأننا دعن عارامط 


المراجع 


85 


كله 


85 


كم 


526 




















المراجع 


لوغاع1دطا 0 دععمعللقط) [دعلعم1مصطعع!' عط1' " .أوعظاء1 .وعلمعءم -“ام 

.2 .810 ,9 1هلآ . 0328522126طط1لط-1 . "تعاتعء017) مث ععرءنع]ع] 

/ 110ل /ع:55555.011.61 // :ماغخط : غد عاطمملتوحث .(2003 تكتمتضراء]) 
.(20/02/1425).لصطاط . 9كلصعم / 03 تتمتصدطءع"]1 


15 1110177-11077 11:2177طآ يلع5076 أع121612 .1 عمعا] ,ممدعاءم18 -4م8 

2001 له 1217طط الفنتصمخ تتع1 ج80 عط! م[ .ععرعع1ع1 1121ع1ط س1 

.0 ,2002 ,10033 : عقولا بون[ بلع 4718 .عمسمسلاخ علد 
.-234 


11 10161116 عط 7 نطول 01 11مجد0طاطط 1[ه21ة عتتطوع؟ .معطمل ,لاع لم8 -6م 
.701:10 111217 81687 .ممتتةاطا .ععمععاع]1 أللماععم5 أععزطدك عطا 
52 48 .م2 .2001 .1161 / 1160 .810 .102 .1701 


“لكلا 21220 191612 .عملا جه تتكع[؟اعاما ععمع ع1 ]1 عط 1 .02ة[ ,بمتقطمجر  1١-‏ 


.7-43 .مم ,2003 لله 1 .810 .43 , 17تمع1 مهن دع 1رععو 


5 ]1 نالخ لطذف ععطعتعاع ] 101 80015 أوع8 5م121 ممطخ خندل81 1١‏ 
:]2 1ه[ توتحكث .2007 .21 212112177ل 
/2006 5ع35ع1ع1:6551م/17137177.313.015/213//:ماخط 
102007 76ل 5 لا خ12006/1ء لماعل 


لداتع 1ط دده 10015 0011201217) ]0 اأعدمصط عط1" ,دعع2700 .خى طانخر -15 
عغ512 101102 عط" ,"5631037 101226017مدط مخ : كتترعونا ععمرعترع]ء1]1 
٠‏ 011 عع 00116 ,لل28 2853 .م ,2006 ,لإاألواء الملا 


يووا لاب الل حت لاطي ارد كد قي 


001. /م501126101. الاللاللا لل أواع/ 1121 /ا1م1ع 3 ألم طأأننا امعأدعن0 عارام 














المراجع 


كلع غذ نإط/الا .اكع عام ععمع ع1 عط!' .عستتعطنلهن0 ,ووه] عاعتميل[عطد ‏ -؟؟و 
+ م1116 :180761 رأومطلخ ,لاء:) لاعلا ما 0ع5 ع8 6غ 


38-2 .م .2003 للوط. 1 .810 .43 117ع1تهنا) كع10كاع؟ ناعكنا نص ععرع ع1 


اط -1 . ااعالاء017 مخ ععمعتع1ع]1 31زع1آ .عمصدعل بمتعاوته 1زم -:15 


:]2 16ص [تدتكخ .2003 لإكقتتااء1 .2 .810 ,9 .701 .عستاجدع د11 


1 .01601131 أدعتاع 03/02 'كةتاتااع1 /طتلل / ع:11.01ل. ةا //:مصخط 
201 


,14 7/133 .وععالاله؟ ععلمعنع1 ]1 لآ 0011360121197 . تتتعظ , مدماك ‏ -15 
.1 / تنده1ك --/تتلع.ع111نا . 15آ. 715/17 نصاغط : عد ع1121وحكى .2003 
1015 


عأمطاع؟]ا تإتوعطنا 21غزع1آ عط1' 101 دع اتلاععموتءط ععاتتء5 .8.0 بمدما[ذ  11١-‏ 
43-7 .م2 .(1998) ,50.1 .47 املا .كلدعذا1' جتدطلا . معماتكعد عمرععاعكا 


4 50116 نزوعم5171 ععلع 1ع ] عتلممناععاظ .عتصعظ ,مدماك ‏ -لا1 
38:77-1 0112116117 د5ع511 تزعونا عت ععمعرع1ع11 .وعمتاع 0010 
-0-/178717717.115.11111©.6011//نصالغط : عه عاطولتوكم .(1998 تاعستسطناك) 
لمطغط.عل1ناع /طده1ه 


.لاع 10مصاءعة!' طعتامغطا!' د5عع1ازهء5 ععمعنعاع]1 عماعمقطمظط .8 بطغتمسدة -58و 
.م2 .2001 ,1-2 .80 .1701.19 , 0211179 5م5216 ععرعترع1ء1 ادوع.1 
46-8 


عطا عماماعط نقصتطء صا دععاتء5 ععمععاع؟] ادنتا/ا" .ع معطي ,لسطاعصم5 -15 
.6 ,6 .50 .24 .1701 .1217ط1رط عتسصمتاعه1طآ عط .'"001م 0ه أمسمتا1ملما 
7763-3 .مم 


اللو ا لي 1 يي و97 تتلللااالالاالتخا<<ببببيير ير 4 


. 50113101 الالثانالا لاوأواع/ 121 36101 ألم طأأننا امعأدعن عارامط 

















المراجع 


01 ع5لآ عط" : حو ثم 0[ تداعة1طنا لاعطمصدنت علمدء1 عى عنلنل,1لنك ١١٠٠١-‏ 
117 5617125 :126161 .عممعنع 11 101 81311 عتطماعه81] 


.15-8 .م .1993 ,(21.)1 


111177 ععمعناعلع]1 عطا عمتلطة 12015 21ت ذل .عطامء105 , #كونكد ١١١-‏ 
1151 212201 1611226 .ععث 1015131 عط مآ 1260امعع81 ومنتاوعن0) عمد 


. 9-22 .م2 .2000 حمناك . 4 .810 .39 .17ئمع1هن0) دع 1 رعو 


.©5161 1210111261012 عه 79تةتتطتط! 01 تتتدوو10[ شلذ عط ١٠١١-‏ 


, 50126101كث 161317[ لدع 1عمتخ .501 2عتطن) 


// تصاغط: غه عاطملتوحككذ. ععمعلتتع1عغ]1 عستا دده عسكاة - لدعخ] »10 عستاع ست ١٠5-‏ 
105 5/1711]11201 501.01 . لة ١151‏ 


3206 5عتالوتصطعع كلمعنا ععمعنعاع ]1 لوالعتل .18 ,لعلمعمد1” -: ٠١‏ 


5-6.م .2002 . ك4 .36795.19 طعع 1 لالط نط1 


“153 220 161226 .لاع العامة ععمعععقع ]1 .1020710 ,نمومكلطء15 ١٠١١-‏ 


49-5 .م .2003 , غم 43 0021:11:19 دع16تزع5 


1161212 10 1211:00111611011 .وعطعتدع5 لصخ كدمناوءع010 .1237 بخ 117 ١١1-‏ 
: مأون8 .لعتاع .1015 م2351 : 1 .1701 171011 


.15-19 .م2 لالت - كه 1/1 


عع2ع6121 1 10151231[ ع متسمتدغسنه11 لصخ ع10ل1ننا .متصصده1[ علتكهة117 ١١17-‏ 
: غ2 ع1طقاتوكخ. 1810427794 ,2000 .كأوع1015 11لا .و5عع 5/1 


9 /+5 1 01. 11ت . /177175/17/لنصاخط 


ووو لالب لت لاطي ارده كد قي .» 


001. /م50112101. الاللاللا لو أواع/ 1121 /ا1م1ع 3 ألم طأأننا امعأدعن0 عارام 








المراجع 


طامعء105 بعللا " ععمعنعاعظا عمنا لدعكآ[ 105ل2011م طا 1)00 01 عون عل 
وععتمعة" لهاتعتل افسسة 57225 ١4‏ عط مغ اعأمعدعم عتعمدم لق 
علكوء 5 (0 ١١-١, 5٠٠‏ ا تتعطمن ))0‏ .ععرع تزع رمه ععصرعمرعل1ع»1 


.خدل]آ ماع لامها , 


ا ال 1 ىن 


001 . 501121011 الاللاللا لل أواع/ 1121 /إ1مأع 3 ألم طأأننا امعأدع0 عارام 


الشاها لوباك طبار وى موي ورواور 


001 . /م50112101. الاللاللا لل تداعا 1121 لم31 ألم طأأننا امعأدعن0 عارام 


الملحق 


555 


التخطيط خدمة مررجعية مرقمية . . 


001 . 501121011 الاللاللا لل أواع/ 1121 /إ1مأع 3 ألم طأأننا امعأدع0 عارام 


الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية ع الدع 5 عع درع ع1 أها أن م 0113601201 ) : 
هناك نسبة إجماع لدى معظم الآراء الواردة في أدبيات الموضوع » 
على أن التعاون اليوم هو الحل الأمثل المناسب لدعم تقديم خدمات معلوماتية 
متطورة وفعالة ومنها الخدمة المرجعية الرقمية في ظل الضغوط المالية التي 
تواجهها مرافق المعلومات والرغبة في تقديم الخدمات المتميزة للمستفيدين. 


ايها نويا ,ند :125 :2ر1 )6٠79ببت”تتتتتتتتبتبتببببص‏ ا 


001. /م50112101. الاللاللا لل تداعا 1121 لم31 ألم طأأننا امعأدعن0 عارام 


الملحق 

ومن المعلوم أن مجال المكتبات والمعلومات زخر بالعديد من المشاريع 
وم ألاو6|10 © ع/اتأج 0006© وظهر مفهوم الفهرسة التعاونية وكذلك في 
مجال تبادل واقتسام المصادر وظهر ما يسمى بالإعارة التعاونية بين 
المكتبات 00 | بلط| العاما 34 إضافة لمشاريع التزويد التعساوفي 
والمشاركة في المصادر 0 3ك عا لامعع م وغيرها من المشاريع التعاونية 
التي كان دائما هدفها زيادة الموارد والمصادر لتقديم خدمات أفضل وتجاوز 
نقص وشح الدعم والميزانيات. 

وفي العقدين الأخيرين بدأت مشاريع وخدمات تعاونية عديدة تظهر على 
السطح حيث بدأ يتردد في الأوساط المهنية لتخصص المكتبات والمعلومات 
مصطلح التعاون في قطاع الخدمة المرجعية الرقمية بشكل متطور مذ أواخر 
المرجعية التعاونية منها ما يأني : 

ععمعتعاع 1 ع113601207من) ٠»‏ ععمعنعاع]ا1 ل0ع121 ماعل ٠»‏ 1931ه0ك5مم0) 
ععمعنعاع 1 و5متطدتعصامتوط عمعمعنعاع ]1 

وقد ذهب " فرانكيور /ره300مع " إلى أنه لا يوجد مصطلح واحد 
مقنن ومتفق عليه من تلك المسطلحات فقط . وأن باب الاجتهادات الفردية 
في تكوين واستخدام تلك المصطلحات له النصيب الأوفر. 

وقد أكدت معظم الدراسات على أهمية التعاون وقيمته في مجال الخدمة 
المرجعية اليوم؛» بل ذهبت " ديانا كريش «اوع:1 ,مدنط " إلى أن التعاون أمرٌ 


او بلس سح | لارام طعا ل 


001. /م5011326101. الاللاللا لو أواع/ 1121 /إ1مأع 3 ألم طأأننا امع1أدعن0 عارام 


الملحق 
حتمي وذلك نتيجة للنمو المتزايد لمصادر المعلومات على شبكة الإنترنت» 
ولتعدد الاحتياجات البحثية للمستفيدين » ولأن المكتبات عليها أن تذهب وتقدم 
ذاتها للجمهور ولا تنتظره. 

وقد ذهب " كوفمان مهدظه0 إلى أن مفهوم الخدمة المرجعية الرقمية 
التعاونية بدأ مؤخرآ يأخذ شكل صناعة مقننة في عصر صناعة المعلومات 
وذلك بهدف تحقيق العديد من الفوائد والمكتسبات من وراء تلك 
المشروعات. 

والسؤال الذي يظهر بصورة ملحة هو : ما فوائد التعاون في مجال 
الخدمة المرجعية الرقمية؟ 

لقد أكدت كثير من الدراسات على أن التعاون في مجال الخدمة 
المرجعية الرقمية من شأنه أن يرتقي بمستوى الخدمة؛ وأن يمنح المكتبات 
فرصا أكبر للاستفادة من مصادر المعلومات المرجعية بأشكالها المتنوعة. 
وكذلك من الخبراء واختصاصيي المراجع أصحاب الخلفيات المختلفة» مما 
يثري قيمة المعلومات المكتسبة:؛ إذ لا تكتفي المكتبة أو تقتتصر على ما 
تمتلك؛ إنما يحق لها أن تستفيد من ممتلكات غيرها من المكتبات» ويمكن 
للمستفيد في أي مكان في الكرة الأرضية أن يستفيد من رأي خبير موجود 
في منطقة جغرافية أخرى. 

ويتضح مما سبق أن الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية تتغلب على 
الكثير من الحواجز المكانية » أو الجغرافية والزمانية » إذ من الممكن أن 
تتاح الخدمة من خلال الشبكة التعاونية 5 ١‏ ساعة على مدار الأسبوع » مما 
يعني التغلب على صعوبات الوقت ٠‏ وفارق التوقيت » وأن المستفيد يستطيع 


العا يها له ياتس_نندية :1595 :1 )/إمختتتتتتتتتتتبببببي ا 


001. /م50112101. الاللاللا لل تداعا 1121 لم31 ألم طأأننا امعأدعن0 عارام 


النتدق 
أن يتواصل مع مكتبة أو مجموعة من المكتبات حتى أثناء ساعات غلق هذه 
المكفة وعقم عملها 4 مما يعقق مروكة في الاستخدام, 
وقد ذهب " كاسوتيز 12350031 " إلى أن التعاون في مجال الخدمة 

التعاونية المرجعية الرقمية سيؤدي لتحقيق العديد من المنافع منها السماح 
للمؤسسات الفردية بتبادل الخبرة والمصادر . وتمديد ساعات الخدمة » 
وتزويد إمكانيات الوصول إلى مجموعة أكبر من المعارف وإتاحة أرشيف 
بالأسئلة والأجوبة » وتقاسم عبء العمل » وتبادل المصادر مع مؤسسات 
أخرى. 

وبعد استعراض أهمية التعاون في مجال الخدمات المعلوماتية لابد من 
وضع تعريف إجرائي شامل للخدمة المرجعية الرقمية التعاونية فما هو؟ 

الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية : تعريف إجرائي : 

هي خدمة معلوماتية قائمة على الإنترنت من خلال اشتراك عدة مكتبات 
قد تكون من نوع واحد أو من نوعيات مختلفة من خلال تجمع منظم 
ومدروس متفق عليه من خلال إجراءات تنظيمية وإدارية معينة من خلال 
سياسة معدة سلفا لهذا التجمع بهدف تزويد المستفيدين بقدر من المعلومات 
من خلال الإجابة على أسئلتهم واستفساراتهم وربطهم بالمصادر الملائمة 
لتلبية احتياجاتهم المعلوماتية باستخدام وسائل وبرمجيات مختلفة منها البريد 
الإلكتروني وبرمجيات التراسل الفوري والحوار وبرمجيات مركز الاتصال 
واتفنياك النيذيو و تكنو لوجيا الاتضالاث السالة وذيدف الخدمة الدرجسة: 


.ده" -3-ل ‏ سس سس الخطيط دم ةمرجعية رقمية ٠.‏ 
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الملحق 
الرقمية التعاونية إلى الاستفادة قدر الإمكان من طاقات بشرية وإمكانات 
مادية متنوعة لا تتاح من خلال العمل الفردي . 
هل تتفقون على مفهوم الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية الإجرائي 
السابق ؟ أم أن لكم اقتراحات أخرى لإجراء التعديلات ولنتفق على ماهية 
الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية ؟ 
وقد تنامت أعداد المشاريع التعاونية في مجال الخدمة المرجعية الرقمية 
في العالم»تطلعًا من الاختصاصيين لكسب العديد من الفوائد؛ فما تلك الفوائد؟ 
فوائد الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية: 
يغلب على أدبيات الموضوع في هذا المجال الطابع الإنشائي إذ لا يوجد 
بالذات عندما يرتبط بخدمة حديثة» كالخدمة المرجعية الرقمية؛ لذا ستحاول 
الباحثة أن تحصر بصورة مجملة الفوائد التي ورد ذكرها في سياقات مختلفة 
لأدبيات الموضوع ». وهي تكاد لا تخرج عن النقاط الآتية: 
١‏ - إتاحة نوعية من الخدمات التفاعلية التي تعتمد بالفعل على الاتصال 
في الزمن الحقيقي . 
١‏ - تتيح خدمات موسعة وإجابات وافية لاستفسارات المستفيدين» مبنية 
على خلفيات علمية متعددة» ووجهات نظر متباينة» وذلك لسهولة 


115121 )٠(+؟+79©؟76ت7تتتتتتتتتابب‏ يا أن 
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:“نيول تكصيو ل الباحتيق والمستقيدين على النعار ماه بانذات نلك 


الى الماايعة خاضصك 4البعارماك الكرسة: إن المكرية 
الإلكترونية وفرت خدمة مرجعية رقمية تزود المستفيدين بإجابات 
لانسا سان اكه 


إن الخدمة المرجعية الرقمية قلشصت من ضرورة الحضور 


الشخصي لمبنى المكتبة » مما يوفر مرونة عالية للمستفيد الذي 
يمتلك عددًا من الارتباطات التي تحول بينه وبين زيارة المكتبة» مما 
يمكنه من التعامل مع مكتبته وغيرها من المكتبات من خلال منزله 
أو مقر عمله أو أي مكان. 


رقمية تعاونية موجهة لتلك الفئة» منها خدمة عع/ن 5660| وهي تمثل 
جهداً تعاونياً بين ٠١‏ مكتبة لخدمة المكفوفين. 


ساهمت الخدمة المرجعية الرقمية في دعم و تنشيط برامج التعليم 


عن بعد ووفرت فرص إتمام الأبحاث العلمية . 


قلصت الخدمة المرجعية الرقمية من مشاكل الحواجز اللغوية » 


ترجمة آلية. 


التخطيط خدمة مررجعية مرقمية . . 
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الملحق 

/ - طبقت الخدمة المرجعية الرقمية مفهوم العولمة؛ من خلال إمكانية 
وصول المستفيد لأي معلومة» من أي مكان؛ وفي أي زمان» على 
مدى أربع وعشرين ساعة على مدار الأسبوع. 

#ضملك القدمة المرحية الرشنة عتى تطيط رقيو تاروصت 
التعاونية بين المكتبات والقطاعات المختلفة» من خلال مبدأ تقاسم 
المصادر المادية والبشرية » على حد سواء. 

٠‏ -ظهر مايعرف بالقواعد المعرفية» وهي التي تمثل مخزوناً 
معرفياء قد تعود لفرد»ء أو تجمع وتشتمل على أسئلة مزودة 
بأجوبتهاء وذلك توفيراً لوقت المستفيد وجهده. 

١‏ -أتاحت الخدمة المرجعية الرقمية؛ مبدأ أن المكتبة تذهب وتقدم 
ذاكها المساكيدة وكتير مايسمى بالفراجم النتحر كه واخقساصي 
المراجع المتحرك أو المتنقل ؛ إذ إنه يستطيع من خلال برمجيات 
معينة» أن يتعامل مع أكثر من مستفيد في آن واحدء وأن يتراسل 
والمستفيد أي كان موقعه. 


بعد استعراض الفوائد: هل هناك فوائد معينة أخرى من وجهة نظركم 
قد تجنى من خلال مشروع الخدمة المرجعية الرقمية التعاوني؟ فضلاً 
تعبئتها بالنموذج المرفق. 
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الملحق 


بعد استعراض الفكرة وفوائدها ؟ لنجب على هذا التساؤل سريعا: 

هل يمكن القول أن الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية مهمة في هذا 
العصر بشكل لا يمكن للمكتبات الاستغناء عن توفيرها إذا كانت تطمح 
لتقديم خدمات جيدة لروادها ؟ 
العاملة فعليًا في مجال الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية من خلال تجمعات 
لنوعيات مختلفة من المكتبات من خلال الجدول الآتي: 


مسمى الخدمة ومكان تواجدها 


7600.016 6.ه/8!51 8181127 برو مربعم ) 
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لقد أدركت دول العالم المتقدم قيمة التعاون وحجم الفجوة المعلوماتية 
المتزايدة في عصر صناعة المعلومات لذا لجأت للتعاون مع مشروع مكتبة 
الكونجرس المتعاون مع ع00 ويعرف ب 06أ50 رو نكعن0 »ويمتاز هذا 
المشروع أنه يراعي خصوصية كل ثقافة» وكل بيئة لذا فإذا وجه الباحث 


القطيا ال ل اا ل لططططططططببببيزيي ا 
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الملحق 
سؤالا يخص القانون الفرنسي سيتم تحويله رأسا لاختصاصي في المكتبات 
الفرنسية ليجيبه عن تساؤله - على سبيل المثال لا الحصر - 

وهنا نطرح هذا التساؤل : 

إذا أدركت الدول المتقدمة قيمة التعاون وأهميته وأنه مطلبا في عصر 
المعلومات وعصر التعليم عن بعد وقامت بالدخول في مشاريع تعاونية 
وكان للجهات المعروفة والقطاع الخاص دور .. فهل ترى أن ادوار 
الجهات المتخصصة الكبيرة في الدولة ( الكونجرس. مكتبة الملك فهد 
الوطنية) أو القطاع الخاص أو شبه خاص ( ©0601 / مكتبة الملك عبد 
العزيز العامة/ شركات) دور أساسي لا يمكن الاستغناء عنه ؟ 


دمج 3-3-3-0 سس سس سسب التخطيط 4/دمةمجعيةقمية .. 
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الملحق 
المحور الثاني 
إمكانية تطبيق فكرة الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية 
بين المكتبات الجامعية السعودية 

سنناقش في هذا المحور السؤال الآتي: 

هل يمكن تطبيق فكرة الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية بين المكتبات 
الجامعية السعودية ؟ 

وقبل طرح الموضوع للمناقشة فإننا نعيد عليكم على شكل نقاط ما 
طرحه الإنتاج الفكري كعناصر لابد من أخذها في الاعتبار عند الشروع في 
تقديم خدمة مرجعية رقمية تعاونية» وهي على النحو الآتي: 

. -الإدارة‎ ١ 

؟ -العاملون. 

“ -الإمكانات المادية. 

-البدائل التقنية المتاحة. 

ه«الكسويق: 

5«التاريب. 

- السياسة. 

أيضا نضع بين أيديكم مؤشرات دراسة مسحية أولية قامت بها الباحثة 


استعدادًا لهذا اللقاء وتدور حول المكتبات الجامعية السعودية وأقسام المراجع 


تخبط ل ع رقي 111 ا ؟ت؟تب ب ميا 
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الملحق 
بها ووضع الخدمة المرجعية الرقمية بها من خلال مواقعها على شبكة 
الإنترنت وهي على النحو الآتي: 

١‏ -توافر قسم للمراجع في أربع مكتبات فقط في حين لم يوجد في 
مكتبتين» ومن المستغرب أن إحدى المكتبات كانت مكتبة جامعة أم 
القرى. 

١‏ - جميع المكتبات تتيح فرصة تواصل المستفيدين بالمكتبة والعاملين 
بها من خلال أبسط برامج البريد الإلكتروني وتطبيقاته وهو 
ككعماع 001 1ألا0 . 

" - تشترك جميع المكتبات في إتاحة قواعد البيانات الالكترونية والبحث 
بها من خلال اشتراك معين. 

؛ ٠‏ تشترك جميع المكتبات في إتاحة البحث في فهارسها عبر الموقع 
الشبكي. 
وبعض الباحثين من خارج حدود الجامعة ولكن بشكل تحدده إدارة 
المكتبة. 

هل هناك خدمة مرجعية رقمية تقدم من خلال مواقع المكتبات مجال 

الدراسة؟ 


اق للب سحت زو رار في ا ل 
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الملحق 

وتكاد الباحثة تجزم أن الموقع الوحيد الذي يتيح خدمة مرجعية رقمية 
بالمعنى الإجرائي المتعارف عليه في أدبيات الموضوع هو موقع مكتبة 
جامعة الملك فهد للبترول والمعادن الذي يتيح أكثر من نمط لهذه الخدمة؛ 
وهي على النحو الآتي: 

١‏ - يعد موقع مكتبة جامعة الملك فهد للبترول والمعادن الموقع الوحيد 
بين مواقع المكتبات الجامعية السعودية مجال الدراسة الذي يتيح ما 
يعرف بخدمة «ونيهزا45[16 أو اسأل المكتبي من خلال رابط أو 
أيقونة واضحة جدًا لأي مستفيد يستخدم الموقع »وبتنشيطها تظهر 
للمستفيد استمارة أو نموذج يطلب من المستفيد تسجيل بياناته 
الخاصة (منها اسم المستخدم وكلمة السر والاختصاص ) ثم يقوم 
المستفيد بصياغة الطلب أو السؤال ويعطي أمر الإرسال. 

؟ -يحسب السبق أيضًا للموقع ذاته في عملية إتاحة الفرصة أمام 
المستفيد لإجراء حوار مع اختصاصي المراجع بالمكتبة خلال 
ساعات العمل وهذا نمط تفاعلي للخدمة سبق أن استعرضته في 
الجزء النظري الخاص بهذه الجزئية. امك ع 1111 لتحتتة 1ط[ كر 


5 77011105 نكتة1ط1مآ عمتتنال غدطاء 16 
" - يتيح الموقع ما يعرف بالأسئلة متكررة الطرح مزودة بأجوبتها. 


٠ 4‏ يتيح الموقع التعامل المباشر مع مصاددر المعلومات الإلكترونية: 
مثل قواعد البيانات الإلكترونية. 


الي دي/125931.: :: _,جمرضت<ااا2تتت”””””<”<”<<<بببي ا 
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الملحق 
٠ 5‏ يتيح الموقع نمطا حديئًا آخر من أنماط الخدمة المرجعية الرقمية؛ 
وهو أرفف المراجع الافتراضية القابلة للبحث واسترجاع المعلومات 
من قبل المستفيدين المخولين بذلك. 
5 - كما يتيح الموقع نمط آخر من أنماط الخدمة المرجعية أو خدمات 
الإرشاد والتوجيه وهو الرحلة أو الزيارة الافتراضية للمكتبة مع 
وجود خدمات إرشادية بسيطة في المواقع كافة. 
باللغة الانجليزية ) ولعدد ليس كبيراً مقارنة بباقي الجامعات . 
وفي سبيل التعرف أكثر إلى تجربة جامعة الملك فهد يحدثنا عنها 
الدكتور البريدي في عجالة .. عن من يقوم بإدارة الموقع ومن يتولى الإجابة 
مشروع تعاوني للخدمة المرجعية الرقمية يربط المكتبات الجامعية السعودية 
وصلنا لتأييد الجميع للفكرة كفكرة » وأبدوا موافقتهم بالمساهمة في المشروع 
وإن اختلفت نوعية المساهمة هناك من رغب بأن يساهم في إدارة المشروع 
وهناك من أبدى استعداده للمساهمة في التمويل المادي في حين ذهب بعض 
متخذي القرار إلى المشاركة بالاختصاصيين وذهبوا أيضًا إلى أن مكتباتهم 
قابلة للانخراط في المشروع ولكن بدرجات متفاوتة (ببساطة قبول بالفكرة 


تمدع سس سس التخطيط #دمةمجعيةرقمية ٠.‏ 
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الملحق 
وبعد ذلك ومع الإيمان القوي بالفكرة وبأهميتها في عالم المكتبات فنحن 
هل يمكن قيام خدمة مرجعية رقمية تعاونية بين المكتبات الجامعية 
السعودية؟ لنحاول في البداية اختيار إجابة من الآتي : 
أ ( )نعم وعلى الفور فالمكتبات جاهزة من جميع الجوانب. 
ب - ( ) نعم ولكن بعد تطوير بعض الجوانب. 
ج١٠(‏ )لا..لا يمكن قيام خدمة مرجعية رقمية تعاونية بين المكتبات 
الحامكية السعرنية حالفا 
٠‏ في حال الإجابة على السؤال السابق بالاختيار (ب) فما الجوانب التي 
تحتاج لتطوير: ( لنكتب الإجابة بشكل فردي وسنناقشها جماعيا ) . 
-. في حال الإجابة عن سؤال قيام الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية 
بين المكتبات الجامعية السعودية بالاختيار(ج) فما الأسباب التي تذهب 
إليها: 
( الآن لتناقش الاتجاهين في الإجابة على السؤال الخاص بإمكانية قيام 
خدمة مرجعية رقمية تعاونية بين المكتبات الجامعية السعودية وكيف يمكن 
الوصول لإجابة واحدة نتفق عليها .. فهذا السؤال الأهم في هذا المحور) 


(يتم طرح الإجابات وتتم مناقشتها) 


التمخطيط د ةر با 8 سو 
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الملحق 

(هنا نحن فقط نناقش الفكرة إذا كانت ممكنة أم لا وإذا قلنا بإمكانيتها فما 
متطلباتها دون تحديد الجهة أو الجهات التي تتولى أو توفر ذلك » وإذا قلنا لا 
فلماذا .. ما العوائق التي تمنع قيامها .. ؟) 

سبق أن اتضح أن هناك علاقة ترابطية وثيقة بين التعليم عن بعد وبين 
الخدمة المرجعية الإلكترونية؛ إذ إن كلا المفهومين يتطلبان التوافر أربعًا 
وعشرين ساعة على مدار الأسبوع؛ إذ إن الطالب عن بعد لا يلتزم بمواعيد 
عمل معينة يحتاج إلى توافر المعلومة في أي وقت شاء ومن أي مكان كان؛ 
ولا يخفى عليكم أن الجامعات السعودية ركزت مؤخرًا على فكرة التعليم عن 
بعد».والسؤال هنا أليس من حق تلك الجامعات مجارة تلك التطورات حتى لو 
[اقل الإمكانات حتى تضع ذاتها على بداية الطريق بدلا من الانتظار الطويل 
والبدء بشكل صحيح وتفعيل العناصر كافة المرتبطة بالتعليم عن بعدء ومنها 
خدمات المكتبات . 

والسؤال في هذه الجزئية هو : 

هل يمكن تقديم التعليم عن بعد دون توافر المصادر الخدمات 
المعلوماتية في الجامعات السعودية ؟ 

أو بمعنى آخر : 
١‏ - هل واقع المكتبات الجامعية السعودية يدعم برامج التعليم عن بعد؟ 
؟ ٠‏ هل ترى أن وجود خدمة مرجعية رقمية هو أحد ركائز خدمة برامج 
التعليم عن بعد ؟ 
( لنناقش هذا الموضوع ) 


امم الل" 
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الملحق 


التمخطيط م ع لرقصية 0 بي تسو 
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الملحق 


المحور الثالث 
ملامح وأبعاد المشروع المقترح بين المكتبات الجامعية السعودية 


(هنا نطرح أبعاد المشروع كمقترح في البيئة السعودية ونناقشه من جميع 
الجوانب) 

حننما انتقعرضت الناحكة القملاع:العملية الخدم فى أذبيات المورضوه 
وصلت لحقيقة مفاداها أنه عندما تفكر مكتبة ما أو مرفق معلومات ما في 
تقديم خدمة مرجعية رقمية تعاونية فإن عليها قبل اتخاذ القرار مناقشة غدة 
عناصر ستدرجها الباحثة في السياق الآأتي وتحت كل عنصر يتم إثارة 
مجموعة من التساؤلات تمثل الإجابة عنها تشكيلا لملامح المشروع المقترح 
وهي على النحو الآتي: 

١‏ - التخطيط للخدمة: 

قبل الشروع في تشكيل الخدمة وتقديمها لنطرح هذه الأسئلة : 


.هل هناك مبرر يبين جدوى وجود الخدمة وتكلفتها ؟ وما أبرز 
الأسباب لاقتراح الخدمة ؟ 


٠هل‏ تقترحون دخول جهات أخرى غير الجامعات في هذا المشروع 
مثل مكتبة الملك فهد الوطنية » مكتبة الملك عبد العزيز العامة أو أي 
جهة أخرى تقترحونها ؟ ولماذا ؟ 

.هل سيتم تنفيذ المشروع من خلال مرحلة واحدة أو أن التخطيط للتنفيذ 
يتدرج من خلال عدة مراحل؟ 


وا ب يحت اي ار ماد ور ل 
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الملحق 
هل الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية المقترحة ستكمل دور الخدمة 
المرجعية التقليدية المتوافرة بالمكتبات مجال الدراسة ؟ أم سيكون 
وجودها كافي ويلغي الخدمة المرجعية التقليدية ؟ 
.هل تذهبون مع إمكانية أن تشترك المكتبات الجامعية السعودية مع 
خدمة أمامم 00 أتأكعن 0 المرجعية الرقمية التعاونية لتلبية 
متطلبات المستفيدين المعلوماتية والبحثية فيما يرتبط بالمصادر 
الأجنبية لتحقيق الاستفادة قدر الإمكان وتوفير وقت الاختصاصيين 
والاحتكاك بالخبرات العالمية ؟ أم لا ؟ ولماذا ؟ 
" -التنظيم والإدارة : 
تحتاج الموضوعات التنظيمية والإدارية للتعامل ممّا على عدة 
مستويات» مثل: إدارة الجامعة؛ القسم الأكاديمي» الوزارة» مجلس عمداء 
شؤون المكتباتء التكتلات» جهات أخرى. 
أ إدارة المشروع المقترح : 
-من الجهة المقترحة لإدارة المشروع ؟ 
| -جامعة من الجامعات. ب-لجنة مشتركة. ج-الوزارة. د-مجلس 
العمداء. ه-مشاركة بين القطاع الحكومي والخاص مثل شركة النظم 
العربية المتطورة أو تقنية المعارف أو أديوتك . و ١‏ جهة أخرى 
تقترحونها ؟ 
(هنا يتم مناقشة كل مقترح حتى الاتفاق على أكثر الجهات ترشيحًا 
وقبولا). 


يط لط عي ةا (/(ض(؟بب ب ار 
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الملحق 
ب - الملامح الرئيسة للخدمة وسياستها : 
(نحن هنا لا نقترح سياسة خدمة وإنما نقترح فقط ملامح عامة 
للسياسة). 
.هل يهدف المشروع إلى التواجد أربعًا وعشرين ساعة على مدار 
الأسبوع؟ 
- هل سيتم تشكيل قاعدة معرفية؟ 
هل سيتم تكوين أرشيف بالأسئلة والأجوبة؟ 
وخصوصيته وطلباته ؟ 
.هل من الضرورة وضع لوائح تنظيمية للرقابة على التصرفات غير 
اللآئقة مخ المستفيدية ؟ 


خدمة مرجعية رقمية تعاونية ؟ بمقابل مادي أو بدون مقابل؟ وما هي 


؟ 
.إلى أي حد ستكون الخدمة شاملة ؟ 


.هل سيوفر اختصاصيي المراجع الإجابات الأكثر عمقًا؟ 


سس اتخطيط خدمة جعيةمققية ., 
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الملحق 
.هل ستكون الإجابات قاصرة على المراجع الجاهزة السريعة 
واستفسارات المعلومات الأساسية؟ أم تتيح البحث المتعمق في قواعد 
البيانات المباشرة وفهارس المكتبات المختلفة على الإنترنت؟ 
المعلومات المطلوبة أم سيقتصر دوره على الإرشاد والتوجيه؟ 
.هل سيعتمد المشروع على خدمة الإحالة للجهة الأكثر اختصاصا في 
-ما أنماط الخدمة المرجعية الرقمية التي سيتيحها المشروع المقترح؟ 
.هل ستتاح الخدمة من خلال البريد الإلكتروني فقط؟ 
- هل ستتاح الخدمة من خلال استمارة أو نموذج الشبكة ممعم مع رى؟ 
.هل ستتاح الخدمة من خلال برمجيات الدردشة والحوار؟ 
.هل تتطلب الخدمة توافر برمجيات معينة؟ 
.هل البرمجيات المطلوب سهلة التوفير أم أنها تشكل عبئًا على 
المستفيد؟ 
.هل سيتيح المشروع خدمة الأسئلة متكررة الطرح 7/.05]؟ 
.هل سيتيح المشروع استخدام النظم الخبيرة وتقنية الذكاء الصناعي؟ 


النقالة؟ 


التمخطيط ‏ ع رقعية بي # سو 
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.هل سيتيح المشروع استخدام الخدمة المرجعية ذات الطابع الشخصي؟ 

-ما طبيعة الأسئلة التي يمكن أن توجه؟ 

.ما طبيعة الأجوبة التي يمكن أن توفر؟ 

.ما زمن الإجابة المتوقم؟ 

.ما اللغات التي ستغطيها الخدمة؟ 

.هل ستتاح الخدمة بشكل مجاني؟ 

.هل ستفرض رسوم مقابل استخدام الخدمة؟ وكيف تحدد؟ وبكم تقدر؟ 

كيلب يمك التحقق هخ خوج الخدمة؟ 

هل تسمح الخدمة بقياس ردود أفعال المستفيدين؟ 

" - المستفيدون: 

يهتم المستفيد اليوم في بيئة المعلومات الرقمية بالمعلومة نفسها بسرف 
النظر عن مكان وجودها من ناحية »ومن ناحية أخرى يتوقع المستفيد عن 


بعد أو الزائر لموقع المكتبة من خلال موقعها على الإنترنت أن يحظى 
بالقبول ذاته» كما لو أنه في المكتبة في البيئة المادية. 


والمستفيد في الخدمات الرقمية اليوم لا يقتصر على مكتبة داخل حدود 
جغرافية معينة إنما التطورات التقنية تجاوزت الحاجز الجغرافي فبإمكان 
مستفيد في السعودية أن يوجه استفساره لمكتبة الكونجرس وهو ليس مستفيدًا 
رسميًا بها كما أن مصطلح المستفيد لا يقتتصر على الرواد فقطء إنما حتى 


و ب ب ب ب ب سد اليا[ لجار قفي رن 
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الملحق 
اختصاصي المعلومات يمكن أن يطلق عليهم مسمى مستفيد» وفي هذه 
الجزئية لابد من إثارة التساؤلات الآتية: 
-من الأشخاص الذين سيتم خدمتهم؟ 
.هل سيكون التركيز على مجتمع الجامعة المحلي من أعضاء هيئة 
تدريس وطلاب مرحلة جامعية أولى وطلاب دراسات عليا وباحثين 
وغيرهم؟ 
- هل هناك تعامل خاص لذوي الاحتياجات الخاصة؟ 
٠. :‏ فريق العمل: 
إن أي خدمة ناجحة تتطلب توافر عنصر بشري مؤهل لتحقيق متطلباتها 
والخدمة المرجعية الرقمية» كأي خدمة معلوماتية تتطلب توافر هذا العخنصر 
لإنجاحها؛ لذا سنثير التساؤلات الآتية : 
.ممن يتكون فريق العمل الذي سيتولى الإجابة عن الأسئلة ؟ هل هو 
منتخب من كل المكتبات أم بعضها » أم أعضاء في مكتبة واحدة » أم 
أناس يتم تعيينهم لهذا الغرض؟ 
-هل هو الفريق ذاته الذي يقدم الخدمة المرجعية التقليدية في الكيان 
المادي للمكتبة أم المكتبات ؟ 


.من الشخص أو الجهة التي ستتولى الإشراف على سير العمل وفق 
الأساليب الحديثة ؟ 


اليا اق ا ل اي ا7بسسطسطططططبببب يا 
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-هل تقع المسؤولية على فرد واحد من الفريق ؟ 

-ما الذي يحدث إذا زاد الطلب على الخدمة فجأة زيادة غير متوقعة ؟ 

-ما مدى المرونة في نظام العمل ؟ 

.كيف سيتم توزيع أعباء العمل ؟ 

هل يمكن للفريق أن يعمل من المنزل ؟ 

.هل سيضم الفريق متطوعين لتقديم الخدمة ؟ 

.هل سيضم الفريق عناصر من مجتمع الجامعة من أعضاء هيئة 
تدريس وطلاب وباحثين ؟ 


.هل سيتوافر وجود العاملين أربعًا وعشرين ساعة على مدار الأسبوع 
؟9 


:“لل :شذالك جهو له لخازيقة عمل العانادى يمهطقي السدل على بلكل خرواكة 
لضمان تواجدهم الدائم ؟ 

ه - البنية التحتية والتجهيزات: 

تتطلب التقنية اليوم ومشاريعها توافر بنية تحتية ومجموعة من 


التجهيزات والأجهزة لتقديم الخدمة على الوجه المطلوبء وهنا لابد من إثارة 
التساؤلات الآتية: 
- هل البنية التحتية المطلوبة لتقديم هذه الخدمة متوافرة في المكتبات 
الجامعية السعودية؟ 


لاس سس سس التخطيط ك#دمة مجعيةرقمية ٠.١‏ 
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الملحق 


ما التجهيزات المطلوبة في كل جامعة لتقديم الخدمة المرجعية الرقمية 
التعاونية بالمكتبات الجامعية السعودية ؟ 


+ ذل ذكقي باد متوقم بحام بالعدي للد جعي |التقاريسة تطاتى لبيك 
الإنترفت ووطيع الروابظ على مواقم التكنبات الشارعة؟ 


ما مدى ملاءمة مواقع المكتبات الجامعية السعودية بإمكاناتها الحالية 


في تقديم خدمة مرجعية رقمية تعاونية ؟ 
٠‏ من الجهة التي ستتولى استضافة الخدمة المتوقعة على خوادمها ؟ 


ها عقامين التسمع لنت ,الل لحب هر إعانيا الق خميا جر حي 
رقمية تعاونية عبر مواقع المكتبات الجامعية السعودية ؟ 


هل تتطلب الخدمة توافر تجهيزات من نوع معين ؟ 
- من يقوم بتوفير خدمات الدعم الفني والصيانة لها ؟ 
٠‏ التمويل : 


تسرك فى مين ائية معلمدة لقا متظاباك كنك الخدبة ,و محمرعة مق 
المضادن المعلوماقية والخمرات البشوية؛ وفي هذا العخصر الايد من إثارة 
التساؤلات الآتية : 


قطنا لباه عيرق ع لطلمطلملمتمحو ونور 
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الملحق 
. هل هناك ميزانية معتمدة للمشروع المقترح؟ ومن الجهات التي 
تشارك بالتمويل؟ 
- هل هناك توزيع للتكاليف على المكتبات الجامعية مجال الدراسة 
بالتساوي؟ أم بحسب الحجم؟ أم تكون أحد مشاريع التكتل الجماعي؟ 
- هل هناك مراعاة لظروف كل مكتبة على حدة؟ 
هل هناك دور لوزارة التعليم العالي في توفير الدعم المالي؟ 
- هل هناك إمكانية لمشاركة القطاع الخاص في تمويل الخدمة؟ 
هل تقتصر عملية التمويل على النواحي المالية فقط؟ 
- هل يدخل توفير المصادر المرجعية المساهمة في تقديم الخدمة المرجعية 
الرقمية ضمن عناصر الميزانية أم تكون ضمن ميزانيات المكتبات نفسها؟ 
- التسويق والترويج : 
برنامج تسويقي مدروس بهدف جذب الانتباه لها والتعريف بها وفي مجال 
الخدمة المرجعية الرقمية المقدمة من خلال الإنترنت فإنها تحتاج أن تكون 
مرئية وواضحة ويسهل الوصول لها من جانب المستفيد وفي هذه الجزئية 
يمكن إثارة التساؤلات الآتية: 
٠‏ ما الاسم المقترح للمشروع ؟ ( إذ لابد أن يتم اختيار اسم المشروع 
مبكرًا لكي تكون له هوية معروفة ) . 


٠‏ هل ترون ضرورة وجود شعار أو (لوجو) مقترح للمشروع ؟ 


اب ب اسح و رساب ةم يه 
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الملحق 
هل يتم التسويق للخدمة عبر الصفحات الرئيسة للجامعات أو صفحات 
المكتبات فقط كإحدى الخدمات المتاحة؟ 
من صحافة وإذاعة وتلفزيون للتعريف بالمشروع المقترح؟ 
هل يتم استحداث صفحة خاصة بالخدمة والمشروع على الإنترنت؟ 
- هل من الضرورة وضع دروس تعليمية وإرشادية على كيفية استخدام 
الخدمة؟ 
" - التدريب: 
تسببت التطورات المتلاحقة في الأجهزة وتقنياتها على اختلاف أشكالها 
في إكساب التدريب أهمية مضاعفة؛ إذ إن العاملين والمستفيدين على حد 
السواء بحاجة إلى التدريب للتعاطي مع الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية 
من خلال التقنيات الحديثة» ولابد أن يقدم التدريب على أيدي خبراء أصحاب 
كفاءات وخبرة من خلال برنامج مدروس وهنا لابد من إثارة التساؤلات 
الآتية: 
- هل يوفر المشروع برنامجا تدريبيًا للاختصاصيين؟ 
هل يوفر المشروع برنامجا تدريبيًا للمستفيدين؟ 
- من سيتولى عملية التدريب؟ 
- هل يقدم التدريب بشكل فردي أم جماعي؟ 
المكتبة؟ 


ال 1591 .+ر79بٍط39//00د793+<+<طدا!< يي ا ب 
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الملحق 
1 . التقويم : 
إن أي خدمة يراد لها النجاح والاستمرار لابد أن تقييم من فترة لأخرى؛» 
وأن تدرج لها معايير حتى وان كانت اجتهادية بهدف قياس كفاءة الخدمة 
ومستوى أدائها؛ لذا سنثير معًا التساؤلات الآتية: 


.كيف يمكن تقييم الخدمة ؟ (عبر وضع استبانات في الموقع ؟ أو وضع 
أيقونات لتسجيل الملاحظات) 


.هل يتم التقويم بشكل دوري ؟ كل شهر أو كل عام؟ أو ماذا تقترحون ؟ 
هل تسمح الخدمة بعملية التقويم الذاتي لها من قبل الرواد؟ 
- هل تؤخذ الملاحظات التقويمية بعين الاعتبار؟ 


من يقوم بمراجعة الملاحظات ودراستها؟ 


57507 550 لظت د‎ ١ 
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قائمة الأشكال 























00 .]اسم الشكل‎ ٠ 
الشكل الصفحة‎ 
7 أأبرز فوائد الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية‎ ١ 

"١‏ ادورة السؤال في الخدمة المقترحة ولق 
*“ الملامح الرئيسة للخدمة المقترحة 0 
قائمة الجداول 
ركم : رقم 
الجدول محتوى الحجص دول تنه 
١‏ امقتنيات المكتبات مجال الدراسة لاه" 

١/1 اعدد الموظفين في المكتبات مجال الدراسة‎ ١ 

5 معدل تردد الزوار اليومي على المكتبات مجال 00 

الدراسة 
: امعامل الحاسب الآلي في المكتبات مجال الدراسة "٠‏ 
ه أاربط المكتبة مجال الدراسة بشبكة داخلية 3 
5 اتوفر الانترنت في أقسام المكتبات مجال الدراسة 5 
٠»:‏ اربط المكتبات مجال الدراسة بشبكة الإنترنت دض 
التقنية المستخدمة في ربط شبكة الاتصالات الداخلية 
0 للمكتبات مجال الدراسة ا 
الليخطيط خدمة مرجعية مرقمية 55 --2222232333 سلس ب ب إ م 
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قائمة الأشكال والجداول 


تقنية ربط اتصالات شبكة الانترنت في المكتبات مجال 


1 الدراسة ا 
٠‏ اتوفر جهاز خادم في المكتبات مجال الدراسة هه 
أتوفر الدعم الفني لشبكة الاتصالات في المكتبات مجال 

الدراسة ا 
0 رأي عمداء شؤون المكتبات الدراسة لقيام خدمة مرجعية 


تخاوشنة رقيية كك 
٠‏ أمساهمة محتويات قسم المراجع في المشروع المقترح أ 754 


مدى إمكانية مشاركة الااختصاصيين في المشروع 


54 ١ 
المشارج‎ 

5 رأي عمداء شؤون المكتبات الدراسة في قيام خدمة 
مرجعية تعاونية رقمية 0" 

7 االفوائد المرجوة للمشروع المقترح "0/١‏ 

00 رأي عمداء شؤون المكتبات في الجهة المقترحة لإدارة 
المشروع فض 

أتوافر قسم المراجع في المكتبات مجال الدراسة 7 

4 افترات العمل بقسم المراجع بمكتبات الدراسة عيض 


٠‏ التجهيزات المتوفرة بقسم المراجع بمكتبات الدراسة كك 














بال ييحت لي وا 
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قائمة الأشكال والجداول 


١‏ التقييم للمصادر المرجعية المطبوعة خف 
5 أامصدر المعلومات المرجعية الإلكترونية المستخدمة ١/6 ١‏ 
725" إعدد العاملين بقسم المراجع بمكتبات الدراسة 5 
5 التخصصات الموضوعية والمؤوّهلات العلمية 
لاختصاصيي قسم المراجع 51١‏ 
5 المهارات اللغوية للعاملين بقسم المراجع كح 
575 إعلاقة العاملين بالتقنية والتعامل مع الانترنت تلحنا 


أوجود سياسة مكتوبة للخدمة المرجعية بمكتبات الدراسة ١854 ١‏ 
7 اطرق تقديم الخدمة المرجعية مرتبة وفقا لأكثرها استخدام) ١‏ 5/5 
4 إإمكانية طرح أسئلة على موقع المكتبة على الانترنت 1 5/5 
٠‏ إإمكانية تلقي الإجابات عبر مواقع مكتبات الدراسة ١/1‏ 


5/6 ١ العمل التعاوني وتوافره في المكتبات مجال الدراسة‎ ١ 














؟” اتأييد وجود الخدمة في المكتبات مجال الدراسة اك 
”> إقابلية قسم المراجع على تقديم الخدمة المقترحة 30 
اليخطيط خدمة مرجعية مرقمية .2-3-5 ؟ب ‏ ب ب م لق 
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